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Introduccio

La comunicacié entre U'administracié publica i la ciutadania és un element clau per garantir
el bon funcionament dels serveis publics, U'exercici efectiu dels drets i la confianca en les
institucions. En aquest context, la comunicacié clara esdevé una eina fonamental per
assegurar que la informacié que emet U'Ajuntament sigui comprensible, accessible i Util per
a totes les persones, independentment del seu nivell de coneixement, edat o situacid
personal.

La comunicacio clara consisteix a transmetre informacio rellevant d’'una manera directa,
transparent i entenedora, utilitzant el format més facil de comprendre per al public
destinatari. No es tracta només d’escriure correctament, sind d’organitzar els continguts
amb una estructura logica, fer servir un llenguatge planer i concis, aplicar un disseny que
faciliti la lectura i garantir U'accessibilitat dels continguts, especialment en els entorns
digitals. Aixo permet que la ciutadania pugui trobar la informacié que necessita, entendre-la
i utilitzar-la adequadament per fer tramits, prendre decisions o exercir els seus drets.

En U'ambit de les administracions publiques, el llenguatge clar no és Unicament una bona
practica comunicativa, sind també una responsabilitat institucional. Les comunicacions
municipals - com ara notificacions, formularis, webs, instruccions o materials formatius -
tenen un impacte directe en la vida quotidiana de les persones. Quan aquestes comunicacions
son confuses, excessivament tecniques o mal estructurades, poden generar dubtes, errors,
reclamacions i una percepcié de distancia entre l'administracié i la ciutadania. En canvi, una
comunicacio clara contribueix a fer UAjuntament més proper, transparent i eficient.

Aquest enfocament esta avalat per la norma I1SO 24495-1:2023, Plain Language - Governing
Principles and Guidelines, que estableix un marc de referéncia internacional per promoure
l"4s del llenguatge clar en tota mena de documents escrits, tant impresos com digitals. La
norma defineix que un text esta redactat en llenguatge clar quan els lectors als quals
s’adreca poden trobar facilment la informacid, comprendre-la sense dificultats i fer-la servir
per assolir el seu proposit. Tot i que és d'aplicacié voluntaria, la base de consens
internacional la converteix en una guia de bones practiques especialment rellevant per a les
administracions publiques.

La comunicacid clara aporta beneficis tant per a la ciutadania com per a l'organitzacié. Per a
la ciutadania, facilita la comprensié de la informacio, redueix errors i dubtes, i garanteix un
accés equitatiu als serveis municipals. Per a U'Ajuntament, millora U'eficiencia interna, redueix
el nombre de consultes i queixes, optimitza els recursos disponibles i reforca la confianca i la
relacio amb la ciutadania. A més, nombrosos estudis han demostrat que escriure en un
lenguatge clar estalvia temps i diners — 0 ambdues coses — a lectors | organitzacions.

Aquest decaleg s’adreca al personal de U'Ajuntament de Castelldefels amb 'objectiu d'oferir
uns criteris clars i compartits per aplicar el llenguatge i la comunicacié clara en el dia a dia
de la feina municipal. La finalitat és contribuir a una cultura comunicativa comuna,
transversal i orientada al servei public, en qué comunicar amb claredat no sigui una excepcio,
sin6 una practica habitual i una expressid de respecte cap a la ciutadania.



Criteri 1. Planifica abans d’escriure

La comunicacié clara és un element essencial del servei public i comenca abans de la
redaccio del contingut. La planificacié previa d'una comunicaciéo permet garantir que el
missatge compleixi el seu objectiu, sigui comprensible per a la ciutadania | respongui als
criteris de qualitat, transparencia i eficiencia propis de l'administracié publica. Quan no es
planifica adequadament, els textos poden resultar confusos, excessivament llargs o poc
estructurats, fet que dificulta la comprensio de la informacid i pot generar errors, consultes
innecessaries o desconfianca.

Planificar implica, en primer lloc, definir amb claredat l'objectiu de la comunicacid. Abans
d'iniciar la redaccio, cal determinar si el missatge té com a finalitat informar, explicar un
procediment, comunicar un canvi, sol:licitar una accié concreta o donar resposta a una
obligacié administrativa. Cada comunicacié requereix un enfocament diferent pel que fa al
contingut, el llenguatge i el grau de detall, i tenir clar aquest objectiu permet estructurar
millor la informacio i seleccionar només allo que és realment rellevant.

Un altre aspecte important és la identificacié del public destinatari. Les comunicacions
municipals s’adrecen sovint a una ciutadania diversa, amb diferents nivells de coneixement,
habilitats digitals i situacions personals. Anticipar aquestes diferéncies ajuda a adaptar el
llenguatge, el to i el format del missatge, i a evitar tecnicismes o formulacions que puguin
dificultar la comprensid i frustrar la finalitat de la comunicacio realitzada.

La planificacié també requereix concretar el missatge principal que es vol transmetre. Una
comunicacié clara ha de tenir una idea central ben definida, a partir de la qual s'organitza la
resta del contingut. Identificar aquesta idea ajuda a prioritzar la informacio, eliminar
redundancies i evitar incorporar dades que no aporten valor. L'objectiu és que la persona
destinataria pugui entendre rapidament que se li comunica, que ha de feri, si és pertinent, en
quin termini. A més, cal valorar previament el canal i el format més adequats per difondre la
informacid. No tots els continguts funcionen igual en tots els suports. La web municipal, els
documents impresos, les notificacions electroniques o les xarxes socials responen a
necessitats diferents i requereixen un tractament especific del contingut. Escollir
correctament el canal facilita l'accés a la informacio6 i millora U'experiéncia de la ciutadania.

En aquest procés de planificacio, també és important preveure l'estructura del contingut
abans de redactar-lo. Pensar l'ordre de la informaci6, definir quins elements han d'apareixer
en primer lloc i decidir com s’organitzaran els apartats permet construir textos més clars |
coherents. Una estructura ben definida ajuda la persona destinataria a identificar rapidament
la informacio rellevant i a comprendre el contingut sense haver de fer un esforc addicional.

Finalment, la planificacid ha d'incorporar des del principi criteris d'accessibilitat i inclusid.
Cal tenir en compte que la informacid municipal ha de ser accessible per a totes les persones,
independentment de les seves capacitats o condicions, i evitar aixi modificacions posteriors.

% En definitiva, planificar abans d’escriure és un pas imprescindible per assegurar
una comunicacio clara, eficac i orientada al servei public. Aquesta practica contribueix a
millorar la qualitat de les comunicacions municipals, optimitzar els recursos interns i
reforcar la confianca de la ciutadania en UAjuntament.



Criteri 2. Pensa sempre en la ciutadania

En qualsevol accié comunicativa de 'Ajuntament, cal adoptar una perspectiva centrada en la
ciutadania. L'objectiu no és només transmetre informacid, sind fer-ho d'una manera
comprensible, accessible i Util per a totes les persones que utilitzen els serveis municipals.
Aixo implica posar-se en el lloc de la persona destinataria i valorar quina informacié
necessita i com és millor presentar-la.

Un bon punt de partida és coneixer la diversitat de perfils que consulten els canals
municipals: edats diferents, nivells de formacié diversos, experiéncia desigual amb
'administracid, competencies digitals diverses o possibles dificultats sensorials o cognitives.
Aquestes diferencies poden condicionar la interpretacié d’'un mateix missatge. Per aixo és
important utilitzar un llenguatge clar 1 planer, evitant tecnicismes 1 terminologia
administrativa innecessaria. Si cal utilitzar termes especialitzats, convé contextualitzar-los i
oferir exemples o petites explicacions que permetin la comprensid de tots els publics.

També és util anticipar els dubtes i les necessitats de la ciutadania abans de redactar.
Algunes preguntes clau poden ser: Que necessita saber? Quines accions haura de fer? Quin
és el proposit del missatge? Aquesta reflexié ajuda a prioritzar la informacié essencial i a
eliminar detalls que poden distreure. Per exemple, en un comunicat sobre un canvi normatiu,
és important destacar primer qué canvia, el motiu del canvi, a qui afecta i que cal fer, i deixar
els detalls legals per a annexos o apartats secundaris.

L'estructura del contingut també és determinant. La informacié ha de seguir una logica
intuitiva per a la ciutadania, i no respondre a criteris interns de U'administracid. Els titols i
subtitols han de ser clars i descriptius, i permet identificar el contingut de cadascun d'ells.
Els paragrafs han de ser curts i agrupats per temes. L'Us de llistes, esquemes o quadres pot
ajudar a presentar continguts complexos de manera visual, simplificada i més facil
d'interpretar.

La inclusio i l'accessibilitat son igualment essencials. Cal garantir que els textos siguin
llegibles per a persones amb diferents necessitats: contrast adequat, tipografies clares,
textos alternatius per a imatges, subtitols en videos i estructures de navegacid accessibles.
També és important utilitzar un llenguatge respectuds i inclusiu, que reflecteixi la diversitat i
eviti discriminacions per motiu de géenere, origen, ideologia, edat o capacitat.

Finalment, pensar en la ciutadania significa escoltar-la. Cal oferir canals de retroalimentacio
- formularis, busties de contacte o de reclamacions i enquestes - que permetin detectar
oportunitats de millora, aclarir dubtes i coneixer el grau de satisfaccié de les persones
usuaries. Aixo converteix la comunicaci6 en un procés participatiu, reforca la transparencia i
la confianca, i permet orientar l'actuacié de U'Ajuntament cap a una millor prestacio del
serveis publics.

% Posar la ciutadania al centre és un compromis institucional: garantir que la
informacio sigui clara, rellevant i accessible contribueix a millorar Ueficacia dels serveis
municipals i a reforcar una relacio propera i confiable amb la comunitat.



Criteri 3. Tria el canal i el format adequats

La comunicacié efectiva amb la ciutadania depén no només del contingut del missatge, sino
també del canal i del format escollit per transmetre’l. Triar adequadament el mitja de difusio
garanteix que la informacié arribi de manera clara, comprensible i oportuna a les persones
destinataries, adaptant-se a les seves necessitats i circumstancies. Aquesta decisié ha de
basar-se en l'objectiu del missatge, el tipus de contingut i el perfil del public a qui es dirigeix.

L'enviament d'una comunicacié amb un contingut adequat, clar i correctament elaborat no
garanteix, per si sol, l'assoliment dels objectius comunicatius previstos. Quan no s’utilitzen el
canal i el format més adequats per al public destinatari, es dificulta que el missatge arribi de
manera efectiva a tots els col:lectius als quals s'adreca. Aquesta circumstancia pot limitar-ne
la comprensid, l'abast i Uimpacte, i acabar frustrant la finalitat de la comunicacio i els
resultats que es pretenien obtenir.

En primer lloc, cal determinar quin és canal més adequat segons la naturalesa del missatge.
Els canals digitals, com la web municipal o les aplicacions mobils, sén ideals per a informacio
que cal consultar de manera rapida i que requereix actualitzacié constant, com avisos sobre
talls de subministrament, canvis en horaris de serveis o noticies d’interés immediat i sense
prescindir del fet que els missatges per canals digitals no arribaran a tots els publics. Els
documents impresos, en canvi, son més adients per a materials que requereixen un nivell de
detall elevat o que cal conservar, com guies, manuals o informes oficials. Les xarxes socials
poden ser Utils per transmetre missatges breus, generar consciéncia ciutadana o promoure
la participacio ciutadana, pero convé utilitzar-les amb moderacié i sempre amb un llenguatge
clar i respectuos.

El format del contingut ha de complementar el canal escollit i facilitar la comprensio de la
informacio. Els documents textuals permeten detallar procediments i normativa, mentre que
videos i infografies resulten especialment efectius per explicar processos complexos o
mostrar visualment informacié que, en format escrit, podria resultar confusa. Per exemple,
una infografia pot resumir els passos per realitzar un tramit administratiu, mentre que un
video pot mostrar el funcionament d'una nova aplicacié municipal. Aquests recursos ajuden
les persones a comprendre de manera practica qué han de fer. En missatges complexos, la
combinacio de diversos formats, com un document explicatiu amb una infografia resumida,
permet arribar a més perfils de ciutadania i millorar la retencié de la informacié.

Es fonamental tenir en compte també el moment i la situacié de recepcié del missatge. La
informacidé urgent s’ha de transmetre de forma immediata, clara i concisa, mentre que els
documents informatius o orientatius poden distribuir-se amb més detall i profunditat.
Coneixer com, quan i en quines circumstancies la ciutadania accedeix a la informacio ajuda a
escollir la millor combinacié de canal i format, la qual cosa augmenta l'eficacia comunicativa.

Un altre aspecte rellevant és l'adaptabilitat del contingut a diferents suports i dispositius. Els
documents digitals s’han d'optimitzar per a la lectura en pantalla | s"ha d'assegurar que
s’adaptin a diferents dispositius. Les presentacions visuals, videos i infografies han de
respectar criteris d'accessibilitat, amb contrast de colors adequat, subtitols i textos
alternatius per a persones amb discapacitat visual o auditiva. Aquesta cura garanteix que cap
col-lectiu quedi exclos i que el missatge arribi a tothom amb la mateixa claredat i qualitat.

% Recorda que la tria de canal i format és una decisio estrategica que influeix
directament en la comprensio, l'ls i la satisfaccio de la ciutadania. Fer-ho correctament
ajuda a reduir dubtes, evitar malentesos i incrementar Ueficiéncia de
la comunicacié municipal.



Criteri 4. Utilitza un llenguatge planer, clar i concis

La claredat d'un missatge no depen només del contingut, siné també de com s’escriu. El
lenguatge planer ajuda la ciutadania a comprendre la informacié de manera rapida i precisa.
Per aconseguir-ho cal utilitzar paraules d'Us habitual, frases curtes i una estructura natural
i directa. Quan el text és concis, el lector pot assimilar la informacid sense haver de rellegir-la
ni fer un esforc addicional per entendre-la.

Cal evitar tecnicismes innecessaris. Si s'han d'utilitzar termes especialitzats de normativa o
procediments tecnics, convé explicar-los breument. Per exemple: “Cal presentar una
autoliquidacio complementaria d'impostos quan hi hagi errors que afectin la Hisenda publica”.
Una explicacié curta com aquesta permet entendre el terme sense coneixements previs.

L'Gs de paraules senzilles també facilita la lectura. Es recomanable substituir termes
complexos per alternatives més conegudes: tipus en lloc de tipologia, pagament en lloc de
retribucio, aproximat en lloc d'aproximatiu. Ilgualment, cal eliminar redundancies i paraules
que no aporten informacié. Dir: "Aquest any acabaran les obres” és suficient; no cal dir "sembla
serque...”.

Les frases positives i l'Us preferent de la veu activa fan els textos més entenedors. Per
exemple: “El termini per sol-licitar l'ajut comenca el 25 de juliol” és més clar que “El termini no
comenca fins...”. Aixo reforca la comprensid i transmet seguretat.

També convé evitar estrangerismes i expressions col:loquials que poden generar confusio.
Quan un terme prové d'un altre idioma, és millor oferir-ne la versié en catala: correu
electronic en lloc d’email. D'aquesta manera, totes les persones - independentment del seu
domini linglistic - poden entendre el missatge.

Es important moderar l'Gs de nominalitzacions, gerundis i possessius que allarguen les
frases sense aportar claredat. Per exemple: "Hem investigat aquesta qlestic” és més directa
que “S'ha dut a terme una investigacid...” i “Compra l'entrada aqui” és més natural que “Compra
la teva entrada aqui”.

Cal evitar l'Us innecessari d'abreviatures, sigles i acronims, ja que poden dificultar la
comprensidé dels continguts, especialment per a les persones que no estan familiaritzades
amb el llenguatge administratiu o amb l'ambit especific de que es tracta. Sempre que sigui
possible, és preferible escriure els termes complets. Quan sigui necessari utilitzar
abreviatures, sigles o acronims, aquests s’han d’identificar previament mitjancant la seva
denominacié desenvolupada la primera vegada que apareguin en el text.

L'objectiu de la comunicacié a realitzar no és posar de manifest els coneixements linguistics
de qui l'elabora, sind garantir que el missatge sigui comprensible i accessible per al conjunt
de les persones destinataries. Per aquest motiu, és essencial utilitzar un llenguatge planer,
clar i concis, que faciliti la lectura i la comprensid del contingut. L'4s d'un llenguatge senzill
I directe contribueix a evitar interpretacions erronies, afavoreix la transmissi6 eficac de la
informacid i assegura que el missatge arribi de manera adequada a tots els publics als quals
s’adreca, independentment del seu nivell de coneixement o especialitzacio.

% El llenguatge planer ha d’anar acompanyat d’una estructura clara i visualment
accessible. Paragrafs curts, llistes, subtitols i connectors ajuden la lectura i faciliten
trobar la informacio rellevant. Quan es redacta amb cura i amb la intencio de fer-se
entendre, millora la confianca de la ciutadania i s’assegura una comunicacio eficac,
inclusiva i professional.



Criteri 5. Prioritza el verb i la veu activa

La manera com redactem els textos administratius influeix directament en la claredat.
Prioritzar el verb i utilitzar la veu activa ajuda a crear comunicacions més directes, precises i
facils d’entendre. Quan situem l'accid i el subjecte de manera explicita, evitem ambiguitats i
facilitem que la ciutadania identifiqui rapidament que ha de fer.

En molts textos administratius és habitual trobar la veu passiva o estructures impersonals,
peroaquestes formules allunyen la lectura de la persona usuaria. Per exemple: “La sol-licitud
ha de ser emplenada per les persones interessades” es pot convertir en “Les persones
interessades han d’emplenar la sol-licitud”. El resultat és un missatge més dinamic i entenedor,
amb el subjecte principal en primer pla.

També és important reduir les nominalitzacions - convertir verbs en noms -, perque fan els
textos més pesats i abstractes. "Hem revisat el projecte” és més clar i natural que “S'ha fet una
revisio del projecte”. Aquest tipus de reformulacio facilita la comprensio i evita que el lector
hagi de rellegir la frase.

Les frases en positiu també milloren la lectura. Les negatives sovint obliguen a “descodificar”
el missatge. Per exemple: “El termini per sol-licitar lajut comenca el 25 de juliol” és més
transparent que “No es pot sol-licitar lajut abans del 25 de juliol”. Amb un enunciat afirmatiu, la
informacid és immediata i no genera dubtes.

Prioritzar el verb també implica triar estructures més actives i naturals. “Ladvocada ha
presentat la demanda” és més agil “La demanda ha estat presentada per advocada”. El subjecte,
'accié i U'objecte apareixen en l'ordre habitual, fet que facilita la lectura i dona un to més
transparent.

La veu activa contribueix, a més, a fer el llenguatge més inclusiu i proper. Quan el text és clar
i orientat a l'accid, és més senzill evitar expressions que puguin discriminar o distanciar la
comunicacié de la ciutadania. Aquesta manera de redactar millora U'experiencia d'Us i ajuda
a transmetre transparéncia i eficacia.

A més, aporta beneficis tant a les persones usuaries com a l'administracid. La ciutadania

entén amb més facilitat quines accions ha de dur a terme i redueix errors derivats de frases
complexes o impersonals. Al mateix temps, 'administracié projecta una imatge de claredat i

professionalitat i facilita la consulta, especialment en documents digitals.
i Prioritzar el verb i la veu activa és un element essencial per garantir
comunicacions clares i accessibles.

El resultat son textos més utils, comprensibles i eficacos per a la ciutadania.



Criteri 6. Utilitza un to respectuds, proper i inclusiu

El to amb qué ens adrecem a la ciutadania és clau per assegurar que els missatges siguin
clarsifacils d'entendre. La formalitat no ha de convertir els textos en comunicacions distants
o confuses. El llenguatge ha de ser proper, accessible i respectuds, perqué qualsevol persona
pugui comprendre la informacié rapidament i sense dificultats. Adoptar aquest to implica
tenir present la diversitat de les persones destinataries i evitar expressions discriminatories,
excloents o excessivament tecniques.

L"Us de formes generiques és una bona practica per referir-se a grups amplis. Expressions
com ciutadania, alumnat, personal, persones usuaries o equip de treball permeten redactar
textos inclusius i lleugers, sense repetir constantment formes masculines i femenines. Quan
sigui necessari concretar el genere, es poden utilitzar formes dobles com la directora o el
director o benvolgudes i benvolguts, pero sempre amb moderacié i naturalitat.

La inclusivitat també fa referéncia al respecte envers persones amb discapacitat. Cal evitar
termes obsolets o inadequats i utilitzar expressions adequades | actuals, com persona amb
discapacitat visual o persona amb discapacitat intel-lectual. Aquesta cura s'ha d'aplicar en
qualsevol comunicacid per reflectir un entorn més igualitari i respectués amb totes les
realitats.

Pel que fa al tractament directe amb la ciutadania, el vés és la forma recomanada en
documents institucionals. Combina formalitat i proximitat i ajuda a mantenir un to cordial |
coherent. Es important no alternar-lo amb el vosté, perqué la barreja de tractaments resulta
incorrecta. Cal, a més, adaptar el registre segons el canal: els missatges a xarxes socials
poden ser més directes i col-loquials, mentre que els documents oficials han de mantenir un
estil institucional.

Aquest to proper i inclusiu ha d’estar present en tots els canals: documents impresos, webs,
correus electronics, aplicacions i formularis. Cada format requereix petits ajustos, pero el
respecte, la claredat i la coherencia han de mantenir-se. En un web, per exemple, és util
utilitzar paragrafs breus, subtitols clars i enllacos ben identificats; en documents impresos,
les llistes i destacats poden ajudar a fer la informacié més accessible.

Un to inclusiu s’ha d’acompanyar d'una redaccio clara i directa. Evitar la veu passiva, reduir
termes técnics i moderar les nominalitzacions contribueix a fer els textos més propers. Per
exemple, és preferible dir: “Us notificarem la resolucid per correu electronic” en lloc de “Es
procedira a la notificacid de la resolucid per mitja de correu electronic”. El primer missatge és
més directe, entenedor i alineat amb un estil inclusiu.

% L'ds d’un to respectuds, proper i inclusiu va més enlla d’escollir les paraules
adequades. Significa adaptar el missatge a les necessitats de qui el rep, respectar la seva
diversitat i garantir que la comunicacio sigui accessible, coherent i clara en tots els
formats. Aquest tipus de comunicacio reforca la transparéncia institucional i transmet
una imatge d’Administracio compromesa amb la ciutadania i la igualtat de tracte.



Criteri 7.
Organitza la informacio amb una estructura entenedora

La claredat d'un document depéen tant del llenguatge com de l'estructura. Organitzar la
informacié de manera entenedora ajuda la ciutadania a trobar rapidament el que necessita i
a comprendre el contingut sense esforc. Per aconseguir-ho, cal ordenar el text seguint un
criteri logic pensat des del punt de vista de la ciutadania.

Es recomanable presentar primer la informacié més important: L'objectiu del document,
'accié que cal dur a terme, els terminis o les dades imprescindibles per fer un tramit. Un cop
explicats aquests elements, es poden incorporar els detalls | les explicacions
complementaries seguint una seqleéencia clara. Aquest ordre progressiu evita que el lector
hagi de buscar la informacio principal entre paragrafs llargs o apartats secundaris.

Els titols i subtitols clars sén imprescindibles per estructurar el contingut i permet identificar
el contingut de cadascun d’ells. Han de descriure amb precisié qué conté cada seccid i ajuden
a anticipar el que s’hi trobara. Aquesta jerarquia és especialment Util en documents digitals,
on la lectura sovint és rapida i fragmentada.

També és important redactar paragrafs breus, amb una sola idea principal. Quan es
concentren moltes idees en un mateix bloc, la lectura es torna feixuga i poden apareixer
malentesos. La divisié del contingut en fragments curts facilita seguir el fil argumental,
sobretot en documents extensos o complexos. Quan sigui Util, es poden incorporar llistes,
esquemes o elements destacats. Les llistes ajuden a presentar requisits, passos o elements
relacionats d'una manera clara i simplificada. Els destacats —com en text en negreta o els
quadres informatius— permeten remarcar avisos o informacié essencial. Cal utilitzar aquests
recursos amb moderacio per reforcar U'estructura sense saturar el text.

Una bona estructura també requereix una disposicié visual coherent. Es important separar bé
els apartats, evitar concentracions excessives d'informacidé i mantenir una organitzacio visual
que acompanyi l'ordre del contingut. Aquesta coherencia és necessaria tant en documents
impresos com en formats digitals, especialment en webs i aplicacions. Una estructura visual
clara permet al lector identificar rapidament els continguts principals, establir relacions
entre els diferents apartats i assimilar la informacié amb menys esforc.

% Aplica aquests criteris per crear documents més clars, accessibles i utils. Quan
Uestructura acompanya el contingut, la ciutadania pot comprendre millor la informacié i
utilitzar-la de manera més eficient. Per a UAjuntament de Castelldefels, aquesta practica
és essencial per garantir una comunicacio transparent i orientada a les necessitats reals
de les persones usuaries.



Criteri 8.
Cuida el disseny i la llegibilitat segons criteris normatius

El disseny dels documents municipals ha de seguir criteris clars | coherents que facilitin la
lectura i la comprensid. La comunicacio6 clara no depén només del contingut, sindé també de
com es presenta visualment. Per aixo, el disseny ha de ser funcional i contribuir a una lectura
ordenada i accessible en tots els canals.

Pel que fa a la tipografia, és important utilitzar lletres clares i senzilles, adequades al mitja i
que facilitin la lectura. Cal evitar tipografies decoratives o complexes, especialment en textos
informatius o administratius. La mida minima recomanada és de 12 punts en documents
impresos i digitals descarregables, i s’ha d'utilitzar la tipografia Calibri. En pagines web i
aplicacions, és preferible utilitzar una mida d'aproximadament 16 punts, tenint en compte la
diversitat de pantalles i dispositius.

L'alineacio6 del text ha de ser preferentment justificada i Uinterlineat, senzill. Cal mantenir la
coherencia en els marges, els interlineats i U'espaiat, i garantir una separaci6 adequada i
constant entre linies i paragrafs.

Els espais en blanc son essencials per ordenar el document. Aquests espais eviten la
concentracié d'informacié i ajuden a separar apartats i blocs de contingut. Aquesta
distribucio millora U'experiencia de lectura i facilita que la ciutadania identifiqui rapidament
cada seccio.

El contrast de colors ha de ser suficient per assegurar la llegibilitat en qualsevol suport. El
text ha de destacar clarament sobre el fons i evitar combinacions que dificultin la visi6 o
generin confusid, especialment per a les persones amb discapacitat visual o daltonisme. L'Us
del color ha de ser coherent i s'ha de reservar per destacar informacio rellevant o reforcar
'estructura, pero sense que sigui l'Unic recurs per transmetre informacio.

Els elements visuals —com icones, quadres, esquemes o infografies— han de tenir una
funcio clara de suport. Han de complementar el text, no substituir-lo ni afegir informacio6 que
no aparegui descrita. A més, aquests recursos s'han d'utilitzar de manera coherent i
homogenia en tots els documents municipals per mantenir una identitat visual consistent,
sense fer-ne un Us abusiu que dificulti la comprensi6é del missatge o que, quan escaigui,
redueixi la formalitat exigida.

v

Aplica aquests criteris de disseny i llegibilitat per millorar la comprensio i reduir errors o
consultes innecessaries. Quan el disseny acompanya el contingut, els documents
esdevenen més clars i accessibles i faciliten la realitzacio de tramits. Cuidar aquests
aspectes és una responsabilitat compartida de tot el personal municipal i contribueix a
oferir un servei public més eficient i de qualitat.



Criteri 9. Garanteix la usabilitat i Uaccessibilitat

La comunicacid clara exigeix que tots els
continguts, especialment els digitals, siguin
facils d'utilitzar i accessibles per al conjunt de la
ciutadania, amb independéncia de les seves
capacitats fisiques, sensorials o cognitives, o del
dispositiu que utilitzin. Garantir la usabilitat i
'accessibilitat no és una opcid, sind una
obligacié normativa i un requisit essencial per
assegurar laigualtat d'accés a la informacio i als
serveis publics, alhora que es promou l'accés de
tots els publics a les comunicacions digitals.

Pel que fa a la facilitat d'Us, els continguts han
de permetre que les persones usuaries trobin la
informacié de manera rapida i intuitiva. En
entorns digitals, aix0 implica dissenyar pagines
web i documents amb una navegacié clara,
coherent i previsible. Els menus han de ser
comprensibles, amb denominacions senzilles i
coherents, i s'ha d'evitar la saturacié d'opcions
que pugui desorientar la ciutadania. Els
elements interactius, com ara botons o enllacos,
han d’estar clarament identificats i indicar quina
accidé permeten realitzar.

Els sistemes de cerca, especialment en els
entorns digitals, han de facilitar que la
ciutadania localitzi la informacié que necessita
de manera rapida, senzilla i intuitiva. Per
aconseguir-ho, és fonamental que els titols,
epigrafs i denominacions dels continguts utilitzin
un llenguatge clar, directe i proper al vocabulari
habitual de les persones usuaries.

Els titols han de descriure amb precisié el
contingut que encapcalen, evitar tecnicismes
innecessaris, sigles poc conegudes o férmules
excessivament administratives, i mantenir una
extensio raonable que en faciliti la lectura i la
comprensié immediata. Igualment, han de ser
coherents i previsibles, de manera que les
persones puguin anticipar facilment la
informacié que trobaran en accedir-hi. Una
denominacié clara dels continguts no només
millora l'experiencia de navegacid, sind que
també incrementa leficacia dels cercadors
interns i externs, facilita la recuperacio de la
informacié i contribueix a una relaci6 més
accessible i eficient entre U"Administracié i la
ciutadania.

Els enllacos han de ser descriptius, de manera
que permetin entendre el contingut de
destinacié sense necessitat de context
addicional. Cal evitar férmules generiques com
clica aqui o més informacid, ja que evitar

aquestes formules millora la comprensio
general i lexperiencia de les persones que
utilitzen lectors de pantalla.

L'accessibilitat s’ha de tenir en compte des de la
fase inicial de disseny dels continguts. ELl
contrast entre el text i el fons ha de complir els
requisits minims establerts (una relacié de
contrast d'almenys 4,5:1 per a textos normals i
de 3:1 per a textos grans), per garantir la
llegibilitat de les persones amb baixa visié i una
correcta visualitzacié en diferents dispositius.

Totes les imatges, icones | elements visuals
rellevants han d'incloure text alternatiu
descriptiu que transmeti la informacié essencial.
En el cas d'elements purament decoratius, cal
indicar-los adequadament perque no
interfereixin en la lectura amb tecnologies
d'assistencia.

Els documents digitals, especialment els PDF,
s’han de generar de manera accessible,
utilitzant  estils, etiquetes 1  estructures
adequades perque siguin compatibles amb les
tecnologies d'assistencia. També cal completar
les metadades del document, com ara el titol i
l'idioma.

En els continguts audiovisuals, com ara els
videos, s’han  d'incorporar  subtitols i
transcripcions i, sempre que sigui possible,
audiodescripcions, per garantir l'accés a la
informacié a les persones amb discapacitat
auditiva o visual.

Igualment, cal assegurar que els continguts
digitals siguin compatibles amb diferents
dispositius, especialment telefons mobils |
tauletes, mitjancant un disseny responsiu que
eviti desplacaments laterals o elements
inaccessibles.

Finalment, és imprescindible revisar i validar la
usabilitat i l'accessibilitat abans de publicar
qualsevol contingut, mitjancant eines de
verificacio i, si escau, proves amb persones
usuaries. Detectar i corregir barreres d'accés
previament a la publicacié permet garantir una
comunicacié municipal clara, inclusiva |
respectuosa amb la diversitat.

&5 Garantir la usabilitat i Uaccessibilitat eés

una condicio imprescindible per a una
comunicacio publica de qualitat i un element
clau per reforcar la confianca de la ciutadania
en UAdministracio.



Criteri 10.
Revisa, avalua i millora continuament els continguts

La comunicacio clara no acaba en el moment en que el contingut es redacta o es publica, sind
que requereix un procés sistematic de revisio, avaluacié i millora continua. Abans de difondre
qualsevol document, comunicacié o contingut digital, és imprescindible dedicar temps a
verificar que compleix els criteris de claredat, correcci¢ linglistica, coheréncia visual,
usabilitat i accessibilitat establerts per 'organitzacid i per la normativa vigent.

En primer lloc, cal revisar el llenguatge utilitzat per assegurar que és senzill, comprensible,
directe i adequat al public destinatari, independentment del seu nivell de coneixement, edat
o0 situacio personal. Aquesta revisié ha de permetre detectar frases excessivament llargues,
estructures complexes, tecnicismes innecessaris o0 expressions ambigies que puguin
generar confusio. Igualment, és important comprovar que el text manté un to respectuds,
properiinclusiu, que evita discriminacions i que fa un Us correcte de les formes verbals, dels
connectors i de la puntuacidé. La revisid linglistica ha de garantir també la coherencia
terminologica i 'absencia de repeticions o redundancies que dificultin la lectura.

Paral-lelament, s’ha d'analitzar el disseny i la maquetacio del contingut per confirmar que
faciliten la comprensié i la lectura. Aquesta revisid inclou verificar que la tipografia és
adequada al suport, que la mida de la lletra i Uinterlineat son suficients, que els marges i els
espais en blanc estan ben equilibrats i que els elements visuals reforcen el missatge en lloc
de distorsionar-lo. També cal assegurar que l'estructura visual del document és coherent i
homogeénia, especialment en textos llargs o en materials que formen part d'una mateixa
série o servei.

Un aspecte clau d’aquesta fase és la verificacid de l'accessibilitat. Abans de publicar, s’ha de
comprovar que el contrast de colors compleix els requisits minims, que les imatges disposen
de text alternatiu adequat, que els enllacos sén descriptius i que els documents digitals sén
compatibles amb lectors de pantalla. En el cas de continguts audiovisuals, cal confirmar que
s’han incorporat subtitols, transcripcions o altres recursos que garanteixin l'accés a la
informacid a totes les persones.

Sempre que sigui possible, és molt recomanable complementar la revisié tecnica amb
proves amb altres professionals o amb persones usuaries representatives del public
destinatari. Aquestes proves permeten detectar dificultats de comprensio, problemes de
navegacid o mancances informatives que no sempre son evidents per a qui ha elaborat el
contingut. Les aportacions externes son una eina valuosa per identificar punts de millora i
ajustar el missatge a les necessitats reals de la ciutadania.

i j La comunicacio clara s’entén com un procés dinamic i evolutiu. Els continguts
s’han d’actualitzar periodicament per adaptar-los a canvis normatius, tecnologics o
socials i incorporar millores derivades de Uexperiéncia d’us, de les consultes rebudes o
de les avaluacions internes. Adoptar aquesta mirada de millora continua permet reforcar
la qualitat de la comunicacio institucional, augmentar la confianca de la ciutadania i
garantir que la informacio publica sigui realment entenedora, accessible i Gtil.



La comunicacié clara és una eina essencial per garantir que la informacié publica sigui
comprensible, accessible i Gtil per a la ciutadania. Aplicar criteris de claredat en la redaccid,
l'estructura i el disseny dels continguts permet que les persones puguin trobar, entendre |
utilitzar la informacido necessaria en el seu dia a dia, i millorar aixi Ueficacia dels serveis
municipals.

Els principis recollits en aquest decaleg ofereixen un marc compartit per al personal de
U'Ajuntament de Castelldefels per orientar la produccié de continguts cap a la simplicitat, la
coherencia i l'atencid a les necessitats de la ciutadania. Aquests principis han de servir com a
estandards minims de qualitat a 'hora de dur a terme qualsevol comunicacid, amb
independéncia del missatge, del canal utilitzat o dels destinataris a qui s'adreci.

Planificar abans d’escriure, prioritzar la informacié rellevant, utilitzar un llenguatge planer,
adoptar un to respectuds i inclusiu, i garantir una estructura clara i accessible sén practiques
que contribueixen a millorar la qualitat global de la comunicacié municipal i del servei public.
L'aplicacié sistematica d'aquests criteris té un impacte directe en Lleficiencia de
'organitzacid. Uns continguts clars, entenedors i ben estructurats redueixen dubtes, errors |
consultes innecessaries, faciliten la realitzacié de tramits i contribueixen a una gestié més
transparent. Al mateix temps, permeten optimitzar els recursos publics i reforcar la
confianca de la ciutadania en 'Ajuntament i en els serveis que presta.

Finalment, la comunicacié clara s’ha d'entendre com un procés de millora continua. La
revisio periodica dels continguts, l'avaluacié del grau de comprensié i 'adaptacié als canvis
normatius, tecnologics i socials son elements clau per mantenir uns estandards elevats de
qualitat i garantir 'accés de la ciutadania a una informacié publica clara, comprensible i Gtil.
L'assumpcidé d’aquests principis constitueix un compromis de 'Ajuntament de Castelldefels
amb la transparencia, 'eficacia dels serveis publics i una relacio més propera i accessible
amb la ciutadania.



