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Benvolguts i benvolgudes,

Un dels reptes més importants que tenim els ajuntaments és la proximitat amb els
ciutadans. Si a I’hora de relacionar-nos amb ells fem servir un llenguatge més clar i més
facil d’entendre per a tothom, assolirem aquest objectiu. | a més, la ciutadania percebra
gue donem un millor servei i els transmetrem més confianca.

Els ciutadans tenen el dret d’entendre tot el que I'administracid els diu quan fan qualsevol
tramit. | aixd no sempre és aixi. Massa sovint, des de I'administracié publica fem servir un
llenguatge tipic dels sectors més especialitzats que costa d’entendre a la majoria de la
gent.

Des de I’ACM apostem perque els ajuntaments facin una comunicacié més clara i,
d’aguesta manera, donin un millor servei public. Per aixdo hem impulsat aquesta Guia de
comunicacio clara al teu ajuntament, un manual d’ds molt practic on es detallen els passos
que cal de seguir per obtenir una gran millora en aquest ambit; preguntes per posar-te, a
prova i avaluar-te; i eines i recursos per si hi vols aprofundir més.

Quan es practica la comunicacié clara, tothom hi guanya.

Meritxell Budd
Presidenta
ACM
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TREBALLES EN UN AJUNTAMENT?

Abans de comencar a llegir, respon a aguestes preguntes:

1 2 3

Consideres que alguns Creus que la gent té Et sembla que la

tramits municipals sén dret a relacionar-se comunicacio clara pot

dificils d’entendre? facilment amb millorar el servei que
I’'administracié local? ofereix el teu ajuntament?

Si la resposta és si, et sera util aquest manual d’Us per a una comunicacio clara
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QUE ES LA COMUNICACIO CLARA?

“La comunicacio clara és la transmissio directa, transparent i eficac
d’informacio rellevant per a la ciutadania a través de qualsevol tipus de
canals i mitjans.”

Definicio del Termcat
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PER QUE ES IMPORTANT LA COMUNICACIO CLARA?

3

Millora la percepcidi la

Garanteix que les persones confianca que les persones
entenen la informacio que reben i 2 Facilita el seu exercici de drets com tenen del seu ajuntament.
en fan un Us adequat. a ciutadans i ciutadanes.

4 Suposa un estalvi de recursos i de temps,
ja que molts tramits els pot fer la
ciutadania de manera autonoma.

En resum, fa que I'ajuntament sigui més
proper i millori el seu servei public.
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QUI HAURIA DE PRACTICAR LA COMUNICACIO CLARA?

La comunicacié clara hauria de ser transversal en ambits i organitzacions:

Ladministracio plﬁbllca Les empreses.
Els sectors especialitzats (medic, juridic, A casa, amb els amics, amb els fills
academic, etc.). i amb la parella.

Quan es practica la comunicacio clara, tothom hi guanya!
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QUI FA SERVIR LA COMUNICACIO CLARA?

Avui, governs i institucions de tot el mén

La comunicacio clara és avui un moviment S
fomenten la comunicacio clara.

global.
El Regne Unit és pioner en |'Gs del llenguatge Les iniciatives proliferen a paisos dels
planer (1940). cinc continents.
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Noruega

Paisos Baixos

. Suécia
Belgica &4

Franga" Alemanya

Espanya Catalunya

Canada

’

Colombia ‘
Australia

Brasil ‘

Sud-africa

Xile

. PN
Font: Elaboracid propia : rgentina

-
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A CATALUNYA PRACTIQUEM LA COMUNICACIO CLARA?

Catalunya també participa en aquest moviment global:

Acord GOV/29/2024, de 6 de febrer, d'impuls de la comunicacio clara de I'Administracié de la Generalitat de Catalunya i dels
ens del seu sector public amb la ciutadania.

Aquest acord té per objectiu impulsar la comunicacio clara
en totes les seves actuacions.

 Adaptar tramits a la comunicacio clara.
« Introduir un referent de llenguatge.
* Elaborar eines i recursos.
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SAPS QUE EXISTEIX UNA ISO DE LLENGUATGE CLAR?

® Hihaunanorma ISO internacional de llenguatge planer (UNE-ISO 24495-1).
El Termcat n’ha fet I'adaptacio al catala (2024).
®* Eltext exposa els principis basics que garanteixen que una comunicacio es faci de manera clara.

® Eltext ha de ser pertinent, trobable, comprensible i utilitzable.

10
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ELS 4 PILARS DE LA COMUNICACIO CLARA

Per practicar la comunicacio clara a I'administracié hem de tenir en compte:

LLENGUATGE USABILITAT

Com escrivim les comunicacions? La navegacio als dispositius digitals és intuitiva?
ACCESSIBILITAT DISSENY

La navegacio als dispositius digitals és accessible? Com presentem visualment el nostre contingut?

11
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COMUNICACIO CLARA: AMBITS D’APLICACIO

Hi ha 2 ambits fonamentals per comunicar amb claredat:

AMBIT DEL LLENGUATGE AMBIT VISUAL

Escriptura Eines digitals

Edicid i estructura Disseny
Disseny de processos

12
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COMUNICACIO CLARA: EL LLENGUATGE

Qué hem de tenir en compte?

Utilitzar una gramatica i una ortografia concises per
entendre els textos.

1 Claredat

i concisio:

Fer servir el minim de tecnicismes i, si ho fem,
contextualitzar-los.

13
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COMUNICACIO CLARA: EL LLENGUATGE

Avaluar si les oracions i els paragrafs estan ben
estructurats i ben separats.

2 Estructura
del text: Reduir al maxim la llargada de les oracions i dels
paragrafs.

Utilitzar connectors discursius, titols i subtitols.

Elaborar llistes o indexs per ordenar la informacio.
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COMUNICACIO CLARA: EL LLENGUATGE

Utilitzar un to proper.

3 To, veu

. Evitar la veu passiva i les formes impersonals.
i llenguatge

inclusiu:

Fer us d’un llenguatge inclusiu.

15




" ACM
lu.m" Manual d's LA COMUNICACIO CLARA AL TEU AJUNTAMENT

EXEMPLES D’US DE LLENGUATGE ALS AJUNTAMENTS

Tramits i gestions
Cita prévia

Tot i que sempre és recomanable tenir una cita prévia, no seran necessaries per algunes gestions com fer:

Registre d'entrada d'instancies Bon Us de les vinyetes
Volant d'empadronament o de convivéncia
Certificat cadastral

Donar d'alta o renovar I'idCAT

Programacio de la cita prévia per altres tramits.

16




" ACM
lu.m" Manual d's LA COMUNICACIO CLARA AL TEU AJUNTAMENT

EXEMPLES D’US DE LLENGUATGE ALS AJUNTAMENTS

Sol-licitud generica

Aquest tramit permet la presentacié d’'una instancia o
I’aportacio de documentacio a I’Ajuntament

Prioritzem sempre el verb per
davant del substantiu

Proposta de millora:

“Aquest tramit permet presentar una instancia o aportar documentacio”.

17
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EXEMPLES D’US DE LLENGUATGE ALS AJUNTAMENTS

QUI HO POT DEMANAR

La persona interessada o bé en el cas dels menors d'edat, un dels seus progenitors o tutors legals,

PERIODE DE LANY EN QUE ES POT DEMANAR

Mo hi ha termini. Durant tot 'any. B intesi de titols i
ona sintesi de ttols |

bon Us de frases concises
CANALS DE TRAMITACIO

Momés presencial, cal demanar cita prévia en el segiient enllag: CITA PREVIA

18
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EXEMPLES D’US DE LLENGUATGE ALS AJUNTAMENTS

Cens d'animals de companyia
D €& @50

Estat: Obert
Aquest tramit permet d'una banda, I'alta, modificacié o baixa (per mort o canvi de domicili) en el cens els animals de companyla als gossos, gats | fures que
resideixen al municipi,

A part de l'alta al cens, han de dur d'una manera permanent pels espais o les vies plbliques una placa identificadora o qualsevol altre mitja adaptat al collar en qué Fe m frases curtes | concises
han de constar el nom de I'animal i les dades de la persona que n'és posseidora o propietaria. sem pre q ues |gU | pOSSi b|e

Proposta de millora:
“Aquest tramit permet I'alta i modificar el cens dels animals de companyia que resideixen al

municipi. També inclou la baixa, sigui per mort o canvi de domicili, dels gossos, gats i fures.”

19
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EXEMPLES D’US DE LLENGUATGE ALS AJUNTAMENTS

Sollicitud d'un gual permanent

Sol-licitud de llicéncia per I'is restringit de la via piblica (vorera) per a I'entrada i sortida de vehicles privats

QUI HO POT DEMANAR?

Qualsevol persona fisica o juridica, directament o mitjancant representacio

COM ES FA?

I'hcitant és una persona fisica té tres opcions per a fer la presentacio de la sol kcitud

psencialment a I'Oficina Municipal d’Atencit al Ciutada

2) A través dels portals telematics municipals. En cas de dificultats técniques o dubtes consulta aquest document d'ajuda on line

3) Per correu ordinari a fadreca seguent Una bona estructura de text amb I'Us de

Ajuntament

Plaga dela Via, 1 preguntes i subapartats

Si el sol-henant és una persona juridica o algun dels subjectes que s'establexen als articles 14.2 1 14,3 de la Lles 39/2015, d'1 d'octubre, del procedmment administratiu

comu de les ac istracions publiques®, estd obligada a presentar la sollicitud telemdaticament a través dels po

s telematics municipals. En cas de dificuitats

técniques o dubtes consulta aguest document d'ajuda on line

20
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EXEMPLES D’US DE LLENGUATGE ALS AJUNTAMENTS

Informacid

i/ @Q
I"{c:’-nﬂrlﬁ

Objecte

Devolucid de limport de 6 euros pagat errbniament per anullar una dendncia de zona
blava. En cas de cometre una infraccid per estacionar en zona blava i sobrepassar el Limit
horari, linfractor té la possibilitat d'anullar la denuncia fent el pagament de 6 euros a la
maquina de validacié de tiquets, sempre que no hagi sobrepassat una hora de temps des
del "Fi d'estacionament autoritzat" indicat al tiguet.

Passat el termini d'1 h el ciutada ha d'esperar que li arribi la notificacid a casa. Aleshores té
un termini de vint dies naturals, a partir del dia segiient de rebre la notificacid, per fer
efectiva la sancid.

Per no tenir tiguet o no tenir-lo visible, o els vehicles no autoritzats no es pot regularitzar
amb el tiquet de 6 € (art. 40 i 38 Ordenanca circulacid).

Proposta de millora:

Personalitzem el text per fer
la comunicacié més propera

“Si comets una infraccio perque sobrepasses I’horari, és possible anul-lar la denuncia. Si no ha passat més d’una hora del

limit que marca el tiquet, pots pagar 6 euros a la maquina de validaci¢”.

21
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EXEMPLES D’US DE LLENGUATGE ALS AJUNTAMENTS

Documentacié Obligatéria
Per poder presentar el tramit, @s necessan presentar la seglent documentacio:

[ Documents identificatius de les persones que es donen d'alta  Obligatori

Documants identificatius de les persones que és donen d'alta (original o fotocdpia): Espanyols: NIF, passaport o parmis de
conduir. Estrangers de la Comunitat Europea: targeta destranger, passaport o document d'identitat del pais. Estrangers
d'altres paisos: passaport o pemis de residéncia. Menors d'edat casats: a més, llibre de familia.

Requisit de Validesa: Original o copia auténtica
Vaure normativa

[ Document acreditatiu de I'habitatge d'empadronament  Obligatori

Document acreditatiu de 'habitatge d'empadronament: Si a Mhabitatge no hi ha ningd empadronat o els que hi sén han
marxat: escriptura de propietat, contracte de lloguer, contracte o rebut expedit per companyia subministradora, cédula
d'habitabilitat, rebut de I'Bl. Si aquests documents van a nem d'una altra persona, autontzacio d'aquesta. En aquest cas
farem un nou full padronal. Si a I'habitatge ja hi ha alguna persona empadronada: és necessan aporar l'autoritzacid i la
fotechpia del DNI d'un dels residents majors d'adal. En agquast cas les altes sinclouran en al mateix full. S0 as tracta d'un
establiment col-lectiv, autoritzacid de la parsona que n'ostenta la direccib.

Requisit de Validesa: Original o copia auténtica

Veaure n IV

Bon Us d’etiquetes per reforcar que el
missatge és obligatori

22
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EXEMPLES D’US DE LLENGUATGE ALS AJUNTAMENTS

Sol-licitud per a la gestié de la Targeta d'Aparcament per a Discapacitats
Codi S1A: 2883663

Iniciar framitacié electronica

Descripcid

Parmel tramifar els expedients d'expedicid | gestid de duplicats de largeta d'estacionament per a persones amb Discapacitat, asi
oMM la conbessb, renovacd | baixa de la reserva d'aparcament.

Requisits

Segons la normativa aplicable |a iniciacid d'agquest procediment podra ser tant d'ofici com a instancies de part.

Caldria contextualitzar bé que vol dir
“Efecte del silenci”

Termini de presentacid
Contimu

Efecte del Silenci

Segons normativa aplicable

23
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EXEMPLES D’US DE LLENGUATGE ALS AJUNTAMENTS

O Segons el @sindicdegreuges, és la ciutat que millor atén les
peticions d'informacié publica

Amb un 99,4 % [¥] dels requisits complits i {[i] punts per sobre de la
mitjana ,&;, l'organisme ha atorgat a I'Ajuntament la maxima nota 122,

Bon uUs de les mencionsi de les
emoticones

24
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POSA'T A PROVA!

A) CLAREDAT | CONCISIO S NO

Utilitzo frases curtes i directes?

Faig servir paraules concises i planeres?

Repeteixo informacié que acaba essent redundant?

Prioritzo els verbs per sobre dels noms per descriure les accions?

Si utilitzo algun tecnicisme, el contextualitzo bé?

25
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POSA'T A PROVA!

B) ESTRUCTURA DEL TEXT Sl NO

Construeixo oracions seguint 'ordre natural (subjecte, verb, predicat)?
Desenvolupo una idea per paragraf?

Utilitzo correctament els connectors per unir oracions i paragrafs?

Faig servir titols i subtitols per diferenciar els apartats?

Ordeno el contingut dels textos amb llistes i indexs?

26
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POSA'T A PROVA!

C) TO, VEU | LLENGUATGE INCLUSIU

Quan escric faig servir un to proper i entenedor?
Prioritzo la veu activa sempre que puc?

Faig servir un llenguatge inclusiu amb la diversitat?

27
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COMUNICACIO CLARA: EL DISSENY

Qué hem de tenir en compte?

Utilitzar un tipus de lletra clara que faciliti la lectura.

1 La tipografia:

Engrandir, si es pot, la mida de la font i I'espaiat entre lletres
i paraules.
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COMUNICACIO CLARA: EL DISSENY

Utilitzar-los correctament amb els estils grafics i els colors.

2 L'Gs de grafics
i infografies:

Plantejar un disseny de comprensio facil i coherent amb el
llenguatge.
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COMUNICACIO CLARA: EL DISSENY

Dissenyar els materials perquée I'experiencia d’usuari sigui
optima.

3 La usabilitat:

Organitzar adequadament els blocs d’informacio.

Fer un bon disseny de la navegacio.
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EXEMPLES D’US DE DISSENY ALS AJUNTAMENTS

Cancarn Mortrar | W0 | REGERINES.
. Registne

Trimit Presencial Electronic Telelbnica

AR il el RNl domdlics Fi

Ariecah chiy GOCUMNLECES & un dupden

ACrg TNl o fie rinladi

uianislicss

AL TOATRCED CCUpRCES S vl (Rt

Autolapuidicd Impost municipal sobhi conetrudons, intal-Bcons | obees: (ICI0), Atobgquatac di b Taxh oo Lohnsies

Bon disseny i bona usabilitat amb un
cercadori Us d’icones

R S T S S
L H

Carrei e titularitan e 1B Rigica '.‘
Cortibcan o bins objecte de ibutacia v
(13
Cia amb CAmes obechh & Moficia municisal w
Comurscacsl dines | modkfcacd substancial Factvitit on un estabimant amb comtificn on: =
Cofrricacd dini | moEhendid Subitangal SRchvithl o uf slabiment Amb propchs bonit | cerfical -
Mogirant regisines ded 1 8l 10.dun totel do 115 mgisines
e i~ Antar 1 2 3 4 § 12 Saglen
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EXEMPLES D’US DE DISSENY ALS AJUNTAMENTS

Cita prévia ca es
L'OAC de l'Ajuntament esta situada a la planta baixa de l'edifici consistorial
Per demanar cita prévia amb rOficina d'Atencié Clutadana (OAC), cliqueu a SoHiciteu cita prévia | escolliu el tramit que vulgueu fer,

També podeu accedir al Portal Tributarl | de pagaments per Internet.

» N »
2 . " . - s ~
~ - 9' . No hi ha prou jerarquia de la informacio i
: ' es repeteix
.. .' - :
" 4 .

EN ¢as que no pugueu assistir a la cita concertada chiqueu Consulteu/AnuHeu cita prévia, i un altre ciutada podrd aprofitar el vostre torn.

Si ho desitgeu, podeu obtenir ara el vostre IdCAT MObI, que permet fer molts tramits de FAjuntament per Intérnet sense necessitat de disposar de certificat
electronic. Cliquew aqui per a obtenir tota la informacid | el vostre IGCAT MObW per a tramitar per internet.

SoHicitey cita priwia ConsultewAnulleu cita prévia

32
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EXEMPLES D’US DE DISSENY ALS AJUNTAMENTS

Impost sobre béns immobles (IBI) - Cadastre

ui, com i quan es paga |'IBI Beneficis fiscals aplicables a I' B
Impostos, Taxes i Preus publics Qui, a pag P

D Llegir més III Llegir més
Impost sobre béns immobles

(IBI) - Cadastre

Qui; cam quesres paga 181 Certificats cadastrals - Oficina PIC Gesti6é de Cadastre

Beneficis fiscals aplicables a I'BI Bona estructura de COI’]tI ngut amb
Certificats cadastrals - Oficina PIC d p d I"tatS | men l:| Iate ra |

Gesti6 de Cadastre

33
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EXEMPLES D’US DE DISSENY ALS AJUNTAMENTS

Seu electronica

Tots els serveis, tramits | informacié plblica de forma directa i clara

Servels, tramits | gestions

@ Instdncia gemirica Alencid Ciutadana
Borsa de treball
B Oueixes i suggeriments e
Més servels

IE}I ERciures glectréniness
E Gestic tributdria

Govern obert i
transparéncia

La informacia ;.'_-:t_'n{-r.arl:l pel Govern a

disposi HITLETELTEE
Informacid institucional | organitzativa
Gestid econdmica
Accid de govern i normativa
Contracties, convenis i subvendcions
Participacié

En cas de no trobar-la exercelx el dret
dracoés a la informacid

Tota k informacio publica

Diversos apartats
poc jerarquitzats

34
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EXEMPLES D’US DE DISSENY ALS AJUNTAMENTS

Ets al contingut principal de la
pdgina. Polsant T pots accedir a
tot el contingut. Rebrds aquest
avis 2 vegades més.

Benvingut al tutorial de navegacié accessible

Disseny amb navegacié accessible per a
tots els col-lectius

35
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EXEMPLES D’US DE DISSENY ALS AJUNTAMENTS

INICH AJUNTAMENT CONEIXER SEAVES TURSME AGENDA NOTICIES DRCINAVIARTUAL DE TRAMITS

AJUNTAMENT

El menu superior té una
tipografia poc visible

4 =& = =
SEU ELECTRONICA TRAMITS EN LINIA CARPETA CIUTADANA TRANSPARENCIA
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EXEMPLES D’US DE DISSENY ALS AJUNTAMENTS

)

Instancia genérica Teléfons d'interés Horaris i serveis
INCIDENCIES

TRAMITS ONLINE |

,,f . Canal Directori Mpal. , ).
©-TRAM SEV-e Tehsperincia denuncia flenpreses Bon us d’icones per fomentar
la usabilitat del web
= Projectes
i Contractacio ici Formacio
B® ocar @ e-FACT . Contnciec . gExposicio ‘ e e
Serveuoﬁunes
|
dinformacio documents. e-NOTUM
les dones omesos

37




'ACM
\“.m"m\l Manual d'Gs LA COMUNICACIO CLARA AL TEU AJUNTAMENT

EXEMPLES D’US DE DISSENY ALS AJUNTAMENTS

ATENCIO ON-LINE

ETTROBESA! Ajuntament  Tramitacio | atencié ciutadana  ATENGIO ONSLINE

Bona segmentacio6 del tipus d’atencid a

ATENCIO ON-LINE Sivols tramitar des d'on vulguis, aqui tens tota la informacié necessarid usuari amb I’Gs de tutorials
ATENCIO PRESENCIAL + Cataleg de tramits

ATENCIO TELEFONICA * Tramits més destacats:

T'AJUDEM e Volant d'empadronament individual

PADRO D'HABITANTS = Tutorial

o Certificat d'empadronament individual

s Tutorial
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POSA'T A PROVA!

A) LA TIPOGRAFIA Sl NO

El tipus de el tipus de lletra que utilitzes és prou clar?
Deixes prou espai entre lletres i paraules?
La tipografia es pot llegir bé en tots els dispositius digitals?

Els textos estan ben alineats i espaiats?

39
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POSA'T A PROVA!

B) ’US DE GRAFICS | INFOGRAFIES Si NO

Els colors que utilitzes sén clars i ajuden a transmetre el missatge?
Les icones i infografies sdn coherents amb la resta dels materials?
Has distribuit els materials d’'una manera comprensible?

L'ds d’elements grafics enriqueix el contingut sense distreure?

40
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POSA'T A PROVA!

C) LA USABILITAT Sl NO

La navegacio del web és intuitiva i facil d’entendre?
Els enllagos funcionen i els botons es veuen bé?
La pagina es carrega rapidament?

El disseny és responsive perque s'adapti a tots els dispositius?
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CONCLUSIO

Els teus 7 passos:

Quin és el teu A qui dirigeixes Quin tipus de Per quin canal la Com planteges Com planteges el Es una
objectiu? aquesta comunicacio és? vols fer arribar? I"4s del disseny? comunicacié
comunicacio? llenguatge? usable i
accessible?
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EINES | RECURSOS

En vols saber més?

- Guia de comunicacio clara
https://atenciociutadana.gencat.cat/web/.content/0-subweb-comunicacio-clara/home/destacat-guia-pdf/guia-comunicacio-clara.pdf

- Guia d’usos no sexistes de la llengua
https://llengua.gencat.cat/permalink/c2f7c918-5382-11e4-8f3f-000c29cdf219

* Diputacio de Barcelona
https://formawiki.diba.cat/pub/direccio de serveis/3a947877 documents administratius/

«  Parlem clar a I'administracio publica
https://www.youtube.com/watch?v=Zcr1l6Vo5q0

Aquesta manual d’us “La comunicacio clara al teu ajuntament” és un contingut de ’'ACM fet amb la col-laboracio d’Abancalar.
Correccio: Queralt Badia.
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