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Hemos puesto el foco en el 
análisis de las normas y los 

trámites que están dirigidos a la 
población más vulnerable. 



       
        

           
      

          

 
 

 

    Razones para este estudio Prodigioso Volcán 

¿Qué entendemos 
por vulnerable? 
Una persona vulnerable es la que tiene un entorno personal, 
familiar o relacional y socioeconómico debilitado y, como 
consecuencia de ello, está en una posición de riesgo que podría 
desencadenar un proceso de exclusión social. Ese riesgo puede 
ser mayor o menor en función de su situación concreta. 

Saber más 

https://www.fundacioesperanca.org/es/blog/que-entendemos-por-vulnerabilidad/


  
  

     
 

     

  

    Razones para este estudio Prodigioso Volcán 

¿Qué nos hace vulnerables? 

a d 
La escasez de recursos económicos Un bajo nivel de digitalización o la 
y nuestra situación personal falta de acceso a la información 

b e 
El entorno La edad: menores y mayores 

c f 
La discapacidad El origen 



   

                          

  

    
   

  

        
       

    Razones para este estudio Prodigioso Volcán 

¿Qué nos hace vulnerables? 

a. Escasez recursos | b. El entorno | c. La discapacidad | d. Bajo nivel digitalización | e. Edad | f. El origen 

La escasez de recursos 
económicos y nuestra 
situación personal 

En España, el 

21 % 
de la población, algo más de la quinta parte, 
se consideraba en riesgo de pobreza en 2018. 



     
 

    

     
   

   

   

                          

    Razones para este estudio Prodigioso Volcán 

¿Qué nos hace vulnerables? 

a. Escasez recursos | b. El entorno | c. La discapacidad | d. Bajo nivel digitalización | e. Edad | f. El origen 

A este riesgo de pobreza, 
en principio, no le importa 
si eres hombre o mujer. 

Pero hay otras características, relacionadas 
en ocasiones con el género, que hace 
aumentar el riesgo de pobreza. 



   
    

    
   

   

                          

    Razones para este estudio Prodigioso Volcán 

¿Qué nos hace vulnerables? 

a. Escasez recursos | b. El entorno | c. La discapacidad | d. Bajo nivel digitalización | e. Edad | f. El origen 

+riesgo 

Aproximadamente uno de 
cada siete (14,4 %) jubilados 
en la UE-27 estuvo en riesgo 
de pobreza en 2018. 



        
   

   
   

   

                          

 

  

 

    Razones para este estudio Prodigioso Volcán 

¿Qué nos hace vulnerables? 

a. Escasez recursos | b. El entorno | c. La discapacidad | d. Bajo nivel digitalización | e. Edad | f. El origen 

+riesgo 48,6 % 
Casi la mitad (48,6 %) del total de 

Personas desempleadas 
desempleados en la UE-27 estuvieron en 
riesgo de pobreza en 2018. En España, de 
hecho, fue algo más de la mitad. 

-riesgo 

Personas con empleo 



     
   

   

                          

 

    Razones para este estudio Prodigioso Volcán 

¿Qué nos hace vulnerables? 

a. Escasez recursos | b. El entorno | c. La discapacidad | d. Bajo nivel digitalización | e. Edad | f. El origen 

En España, la tasa de trabajadores 
ocupados en riesgo de pobreza es del 

12,9 % 



   

                          

       
       

      
     

 

     
       

       
   

  

    

    

Razones para este estudio Prodigioso Volcán 

¿Qué nos hace vulnerables? 

a. Escasez recursos | b. El entorno | c. La discapacidad | d. Bajo nivel digitalización | e. Edad | f. El origen 

Las personas que viven solas son más 
propensas a estar en riesgo de pobreza, 
(el 26,1 % de los hogares unipersonales 
de la UE-27 en 2018). 

+riesgo 
Un sola persona 

Sin embargo, la tasa de riesgo de 
pobreza en los hogares con al menos 
dos adultos fue inferior a la mitad de 
este porcentaje, del 11,4 %. 

-riesgo 

Hogares sin menores dependientes 

Más de una persona 

https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=Income_poverty_statistics/es&oldid=507724 

https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=Income_poverty_statistics/es&oldid=507724


   

                          

     
       

   
  

  

    Razones para este estudio Prodigioso Volcán 

¿Qué nos hace vulnerables? 

a. Escasez recursos | b. El entorno | c. La discapacidad | d. Bajo nivel digitalización | e. Edad | f. El origen 

+riesgo 
Una persona sola 

Los hogares unipersonales tuvieron la 
tasa más alta de riesgo de pobreza en 
todos los Estados miembros de la UE, 
excepto en Chipre. 

https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=Income_poverty_statistics/es&oldid=507724 

https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=Income_poverty_statistics/es&oldid=507724


   

                          

         
     

   

       
    

    

     

  

Razones para este estudio Prodigioso Volcán 

¿Qué nos hace vulnerables? 

a. Escasez recursos | b. El entorno | c. La discapacidad | d. Bajo nivel digitalización | e. Edad | f. El origen 

Hogares con menores dependientes 

+riesgo 
Personas sin pareja 

El 34,2 % de las personas sin pareja con 
menores dependientes está en riesgo de 
pobreza en la EU-27. 

-riesgo 

El 12,1 % en los hogares con dos 
adultos y un solo menor dependiente. 

Hogares con dos adultos 

https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=Income_poverty_statistics/es&oldid=507724 

https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=Income_poverty_statistics/es&oldid=507724


   

                          

         
     

      
   

      
          

        
     

    

  

Razones para este estudio Prodigioso Volcán 

¿Qué nos hace vulnerables? 

a. Escasez recursos | b. El entorno | c. La discapacidad | d. Bajo nivel digitalización | e. Edad | f. El origen 

Hogares con menores dependientes 

+riesgo 
Más de una tercera parte (34,2 %) de las 
personas sin pareja con menores 
dependientes está en riesgo de pobreza 
en la UE-27. 

En la mayoría de los Estados miembros 
de la UE se registró la tasa de riesgo de 
pobreza más alta en el caso de las 
personas sin pareja con menores 
dependientes. 

https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=Income_poverty_statistics/es&oldid=507724 

https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=Income_poverty_statistics/es&oldid=507724


Datos del informe Fundación CODESPA, “Crecimiento Inclusivo”, 2020.

¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

El entorno

26,6 %
Personas en riesgos de exclusión,

en zonas rurales

+riesgo

19,9 %
Personas en riesgos de exclusión,

en zonas urbanas

-riesgo

Razones para este estudio Prodigioso Volcán



La discapacidad

¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

1 de cada 3 personas con 
discapacidad está en riesgo 
de pobreza y/o exclusión. 

Razones para este estudio Prodigioso Volcán



¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

La discapacidad

+riesgo

32,5 %
Los datos de 2019 indican que la tasa AROPE de las 
personas con discapacidad es del

esto es, una de cada tres personas con discapacidad 
está en riesgo de pobreza y/o exclusión, la cifra más 
elevada de la década. -riesgo

22,5 %
El dato de esta tasa en las personas sin discapacidad 
es de

(diez puntos porcentuales menos).

Razones para este estudio Prodigioso Volcán



¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

Un bajo nivel de 
digitalización o la falta de 
acceso a la información
Brecha digital

69,7 %

El uso de internet es prácticamente universal 
(99,8 %) en los jóvenes de 16 a 24 años, pero 
va descendiendo conforme aumenta la edad. 
A partir de los 55 años se sitúa en el 89,5 % y 
en el grupo de 65 a 74 años baja hasta el

Razones para este estudio Prodigioso Volcán

Datos del último trimestre del año 2020. 
Fuente: https://www.ine.es/prensa/tich_2020.pdf
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¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

27,9 %
de las personas mayores de 
74 años ha utilizado internet, 
lo que supone más de 1,2 
millones de personas.

Brecha digital

17,1 %
de las personas mayores de 74 
años hace un uso diario de internet.

Personas mayores de 74 años: 

5,2 %
de las personas mayores de 
74 años ha realizado alguna 
compra en internet.

Razones para este estudio Prodigioso Volcán

Datos del último trimestre del año 2020. 
Fuente: https://www.ine.es/prensa/tich_2020.pdf



21

¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

Mensajería instantánea
Entre las actividades digitales realizadas por los 
mayores de 74 años destacan el uso de aplicaciones de 
comunicación tipo WhatsApp.

Brecha digital

01
Realizar videollamadas
Telefonear o realizar videollamadas a través de internet.02
Lectura de prensa y revistas
En tercer lugar, la lectura de prensa y revistas de 
actualidad online.03

Actividades 
digitales de los 
mayores de 74 años

Razones para este estudio Prodigioso Volcán

Datos del último trimestre del año 2020. 
Fuente: https://www.ine.es/prensa/tich_2020.pdf
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¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

Respecto a las compras por internet, la frecuencia más 
alta se encuentra en el grupo de edad de 25 a 34 años 
(el 73,2 %) seguido de los de 35 a 44 años (69,2 %) y los 
de 16 a 24 años (61,8 %).

Brecha digital

Edad de 
25 a 34 años

Edad de 
35 a 44 años

Edad de 
16 a 24 años

73,2 %

69,2 %

61,8 %

Compras por internet

Razones para este estudio Prodigioso Volcán

Datos del último trimestre del año 2020. 
Fuente: https://www.ine.es/prensa/tich_2020.pdf
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¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

Datos uso internet

81,4 %
de los hogares con al menos un miembro de 16 a 
74 años dispone de algún tipo de ordenador (de 
sobremesa, portátil, tablet…), lo que supone un 
aumento de 0,5 puntos respecto a 2019. Por tipo 
de dispositivo, el 76,2 % cuenta con ordenadores 
de sobremesa o portátiles.

El teléfono móvil está presente en casi la totalidad 
de los hogares

99,5 %
con una subida de un punto respecto a 2019.

Fuente: https://www.ine.es/prensa/tich_2020.pdf

Razones para este estudio Prodigioso Volcán
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¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

Datos uso internet

En términos generales, a mayor 
población del municipio de residencia y 
a mayores ingresos, más equipamiento 
de TIC en los hogares. 96,2 %

de los hogares con ingresos mensuales netos de 
2.500 euros o más dispone de acceso fijo a 
internet y el 3,6 % lo hace solo a través del móvil.

Por el contrario, entre los hogares que ingresan 
menos de 900 euros los porcentajes son del

62,7 %
en acceso fijo y del 23,2 % solo mediante el móvil.

+riesgo

-riesgo

Razones para este estudio Prodigioso Volcán

Fuente: https://www.ine.es/prensa/tich_2020.pdf
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¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

Datos uso internet

51,2 %
de los usuarios de internet afirmó que 
comprueba que el sitio web en el que 
proporciona información personal sea seguro.

Actividades más realizadas en los tres últimos 
meses por la población de 16 a 74 años:

Usar servicios de mensajería 
instantánea, como WhatsApp.

89,5 %

Buscar información sobre 
bienes y servicios.

78,3 %

Telefonear o realizar videollamadas
a través de internet.

77,7 %

Razones para este estudio Prodigioso Volcán

Datos del último trimestre del año 2020. 
Fuente: https://www.ine.es/prensa/tich_2020.pdf
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¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

E-administración

Por edad, interactúan en una proporción 
superior a la media los de 25 a 54 años.67,3 %

de los internautas han contactado o interactuado 
con las administraciones o servicios públicos a 
través de internet en los 12 últimos meses y por 
motivos particulares. Este porcentaje equivale al 
62,9 % de la población de 16 a 74 años (5,3 puntos 
más que en 2019). 

de los internautas afirma haber 
obtenido información de las páginas 
web de la Administración.

57,9 %

ha descargado formularios oficiales.

45,5 %

ha enviado formularios cumplimentados 
(incluye presentar declaraciones de la renta 
u otros impuestos, solicitar citas médicas…). 

52,9 %

Razones para este estudio Prodigioso Volcán

Fuente: https://www.ine.es/prensa/tich_2020.pdf
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¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

E-administración

12,1 %
de los internautas declara haber tenido la necesidad de 
presentar un formulario aunque finalmente no lo envió. 
Entre las causas, no excluyentes:

afirma que lo tramitó por 
internet otra persona en su 
nombre –gestor o conocidos–.

62,1 %
por falta de habilidades 
o conocimientos. 

34,6 %
por no disponer o tener 
problemas de firma o 
certificado electrónico.

31,4 %

Razones para este estudio Prodigioso Volcán

Fuente: https://www.ine.es/prensa/tich_2020.pdf



¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

Edad: menores y mayores 

Los menores y las 
personas mayores, 
consumidores vulnerables

19,6 %
de la población. Factores como la edad, el 
estado de salud, el desfase generacional o 
el nivel sociocultural influyen en su 
capacidad de desenvolverse como 
personas consumidoras en igualdad de 
condiciones que el resto de la población.

Según datos del INE, las personas 
con 65 años o más, son el

Razones para este estudio Prodigioso Volcán
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¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

Real Decreto-ley 1/2021, de 19 de enero, de protección de los 
consumidores y usuarios frente a situaciones de vulnerabilidad social y 
económica

57 %
frente a los hombres. Además, las mujeres de edad 
avanzada viven solas con más frecuencia que los 
hombres y tienen unos ingresos más bajos.

En España, las mujeres de entre 
65 y 99 años constituyen el

17,6 %
del total de la población. En especial a los menores de 16 
años, que son más sensibles a la publicidad y a las 
prácticas comerciales agresivas, disponen de menor 
capacidad para reconocer el peligro, pueden sentirse 
atraídos por la apariencia de productos que entrañen 
riesgos para su salud o su seguridad o pueden tener una 
mayor sensibilidad frente a la toxicidad de determinadas 
sustancias químicas.

Se debe prestar especial atención a la situación de 
los niños, niñas y adolescentes, según el INE, son

Razones para este estudio Prodigioso Volcán

https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2021-793


¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

El origen

65,9 %
El porcentaje de población 
española atendida por el plan 
RESPONDE de Cruz Roja es de

Razones para este estudio Prodigioso Volcán
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¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

82 %
Asturias

78,2 %
Castilla –

La Mancha
78 %

Islas Baleares

75,4 %
Galicia

32 %
Comunidad
Valenciana

40,4 %
País Vasco

43,4 %
Navarra

Los porcentajes más elevados 
de población española atendida por 
el plan RESPONDE de Cruz Roja 

Los porcentajes más bajos 
de población española atendida por 
el plan RESPONDE de Cruz Roja 

Razones para este estudio Prodigioso Volcán

Fuente: Informe sobre la vulnerabilidad social 2018, Cruz Roja Española.

https://www2.cruzroja.es/documents/5640665/13549746/CR_INFORME_Vuln2018_web.pdf/3d029740-7edb-d78b-1c11-4c3a3d79be1d?t=1558006953255
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¿Qué nos hace vulnerables?

a. Escasez recursos  |  b. El entorno  |  c. La discapacidad  |  d. Bajo nivel digitalización  |  e. Edad  |  f. El origen

35,7 %
Magreb

Las áreas de origen más frecuentes

34,1 %
de las personas atendidas por 
Cruz Roja son de origen extranjero 
.

31,7 %
América Latina

15,6 %
África Subsahariana

11,6 %
Europa de Este

Fuente: Informe sobre la vulnerabilidad social 2018, Cruz Roja Española.

Razones para este estudio Prodigioso Volcán

https://www2.cruzroja.es/documents/5640665/13549746/CR_INFORME_Vuln2018_web.pdf/3d029740-7edb-d78b-1c11-4c3a3d79be1d?t=1558006953255


En los tres factores que integran el indicador AROPE (pobreza, privación 
material severa y baja intensidad de empleo) sucede lo mismo: la 
población atendida por el Plan RESPONDE de Cruz Roja es 
sensiblemente más vulnerable que los datos recogidos en 2019, antes de 
la irrupción de la Covid-19, para el conjunto de la población española. 

[Fuente: Boletín sobre vulnerabilidad, nº 20, febrero 2021, Cruz Roja]

La infancia, doble víctima del coronavirus: el SARS COV-2 y la infodemia
obligaron a los niños al gran reto de adaptarse a estas nuevas 
condiciones que se impusieron de forma brusca y sin aviso y que, en 
ocasiones, convirtieron su entorno en un caos. 

Estas situaciones de indefensión 
se han visto agravadas en el 
último año por el aislamiento 
social y las restricciones 
causadas por la pandemia

Razones para este estudio Prodigioso Volcán

https://www2.cruzroja.es/documents/5640665/13549052/Boleti%CC%81n_CruzRoja_Vuln_20+Interactivo+%281%29.pdf/b1688d72-c928-c53a-da71-749998342507?t=1616755630307


Por si fuera poco…

Desigualdad
Es la falta de equilibrio entre dos o más personas.

Como señalan distintos organismos, entre ello ACNUR, 
No es solo una cuestión de riqueza, de patrimonio o de 
salarios. Afecta también a la expectativa de vida, la 
facilidad en el acceso a los servicios públicos como los 
de salud o una educación de calidad. 

Existe, por tanto, una desigualdad social, económica, 
educativa, de género e, incluso, legal.   

Razones para este estudio Prodigioso Volcán



_ Implica fracturas en el tejido social. Genera 
colectivos excluidos. 

_ Su alcance y los perfiles a los que afecta son muy 
diversos, pero llegan, por ejemplo, a discriminar en 
el acceso a la vivienda, negar el acceso al crédito, 
permitir la explotación en un trabajo infrasalariado, 
estigmatizar una adicción o no acoger en la 
comunidad a un recién llegado. 

Fuente: Análisis de los factores de exclusión social, Fundación BBVA

Por si fuera poco…

Exclusión

Razones para este estudio Prodigioso Volcán



Por ello, la misma Administración que lucha contra la 
vulnerabilidad termina, sin pretenderlo, sumando una 
barrera más que la ciudadanía debe superar.

Para muchas personas esta falta de claridad puede 
ser el único obstáculo, pero la población más 
vulnerable llega a él exhausta. 

La Administración tiene numerosos 
recursos y ayudas dirigidos a la 
población vulnerable, pero muchas 
de las páginas web que informan de 
esas ayudas y en las que estas 
deben solicitarse tienen una 
comunicación oscura y unos textos 
que no son claros.

78 %
de los textos administrativos analizados en el Estudio 
preliminar sobre el estado del lenguaje administrativo en 
España no son claros.

Razones para este estudio Prodigioso Volcán



*Costas Pérez, E., 19-10-21 , «Obstáculos para reducir la pobreza», El País. 

De modo que ese obstáculo puede terminar por 
ser un muro infranqueable:

8/100
En España, solo 8 de cada 100 personas 
que viven bajo el umbral de la pobreza y la 
exclusión social recibían una renta mínima 
autonómica de inserción en 2019.

«Si lo que queremos es que las 
familias pobres no puedan acceder a 
las ayudas, lo único que debemos 
hacer es pedirles que se sumerjan en 
páginas y páginas del BOE, webs de 
diseño kafkiano y que respondan a 
largos y complejos cuestionarios que 
pocos pueden comprender»*.

Razones para este estudio Prodigioso Volcán

https://elpais.com/espana/catalunya/2020-09-04/barcelona-dara-una-ayuda-de-hasta-474-euros-al-mes-a-12000-familias-golpeadas-por-la-pandemia.html


La Administración

¿Nos explica con 
claridad cómo solicitar 
las ayudas cuando más 

las necesitamos?

¿Su comunicación tiene 
en cuenta a los públicos 

más vulnerables?

Para responder a estas preguntas, 
tienes esta II radiografía del lenguaje 

administrativo en España.

Razones para este estudio Prodigioso Volcán
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Punto de partida:

25
Para ello hemos seleccionado

trámites dentro de las grandes «áreas 
temáticas» con más impacto:

Básicos: suministro de agua, luz, gas, vivienda.

Laboral

Educación/cultura

Servicios sociales

Sanidad 

La Administración y las 
personas en situación vulnerable

Metodología de trabajo Prodigioso Volcán



1. Bono social de la luz

2. Bono social del agua

3. Ayudas al alquiler
4. Ayudas directas para niños/as en situación de vulnerabilidad

5. Ayudas para familias monoparentales

6. Ayudas a cuidadores de personas dependientes

7. Ayudas para personas con discapacidad

8. Tarjeta de estacionamiento para personas con movilidad reducida
9. Ayuda psicológica durante y pospandemia

10. Certificado de vacunación: digital y analógico

11. Mi carpeta de salud

12. Documento de Asistencia a Desplazados (DAD)

13. Ayudas extraordinarias pata trabajadores autónomas
14. Ayudas a la solvencia para empresarios y autónomos

15. Solicitudes relacionadas con el ERTE

16. SEPE: alta/renovaciones/baja

17. Despoblación: ayudas a los jóvenes en el ámbito rural
18. Tarjeta de identidad del extranjero

19. Ayudas para continuar los estudios superiores

20. Beca de comedor para educación infantil

21. Ayudas para la compra de material escolar

22. Ayudas para la compra de ordenador y acceso a wifi
23. Reconocimiento de la dependencia

24. Ayudas a entidades para programas de salud mental

25. Ayudas al alquiler y suministros 

25
trámites

Metodología de trabajo Prodigioso Volcán
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Estatal
_ Gobierno de España
_ SEPE
_ Ministerio del Interior
_ Ministerio para la Transición Ecológica 
y el Reto Demográfico.

_ Seguridad Social
_ Ministerio de Transportes, Movilidad y 

Agenda Urbana
_ Ministerio de Derechos Sociales y 

Agenda 2030
_ Ministerio de Sanidad, Consumo y 

Bienestar Social
_ IMSERSO
_ Ministerio de Consumo
_ Ministerio de Inclusión, Seguridad 

Social y Migraciones
_ Ministerio de Trabajo y Economía Social
_ Ministerio de Industria, Comercio y 

Turismo
_ BOE
_ Ministerio de Agricultura, Pesca y 

Alimentación
_ Policía Nacional
_ Ministerio de Educación y Formación 
Profesional
_ Instituto Nacional de Ciberseguridad

Autonómica
_ La Rioja
_ Generalitat Valenciana
_ Servicio Vasco de Empleo
_ Junta de Andalucía
_ Castilla La Mancha

_ Gobierno de Canarias
_ Gobierno de Navarra
_ Xunta de Galicia
_ Comunidad de Madrid
_ Castilla y León
_ Región de Murcia
_ Principado de Asturias
_ Gobierno de Cantabria
_ Generalitat de Catalunya
_ Canal de Isabel II

_ Agencia Catalana del Agua
_ Aguas de Córdoba
_ Aguas de Huelva
_ Consorcio de Aguas Bilbao Bizkaia
_ Gobierno de Aragón
_ Diputación Foral de Gipuzkoa
_ Gobierno Vasco
_ Govern Illes Balears

¿Qué tipo de administración?

Local
_ Ayuntamiento de Barcelona
_ Ayuntamiento de Medio Cudeyo
_ Ayuntamiento de Madrid
_ Ayuntamiento de Zaragoza
_ Ayuntamiento de Bilbao

_ Ayuntamiento de Pamplona
_ Ayuntamiento de Irún
_ Ayuntamiento de Lasarte
_ Ayuntamiento de Mérida
_ Ayuntamiento de Ginés
_ Ayuntamiento de Murcia
_ Ayuntamiento de las Rozas

Metodología de trabajo Prodigioso Volcán



¿Qué aspectos impiden que un 
portal sea claro y útil? ¿Cuáles son 
los principales problemas que 
causan confusión en la 
ciudadanía? 

Aunque con frecuencia se señala 
el lenguaje como uno de los 
principales problemas frente a la 
claridad, este no es el único. En el 
ámbito digital, el aspecto visual y 
la estructura de un portal web son 
elementos igualmente relevantes 
y que hay que tener en cuenta 
para garantizar el derecho a 
entender de la ciudadanía.

Medición objetiva:
la matriz de la claridad

En Prodigioso Volcán hemos 
creado una fórmula para 
medir la claridad. 

Metodología de trabajo Prodigioso Volcán
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Claridad = 100

Usabilidad
+25

Dimensión

_ Arquitectura de la
información

_ Navegación web
_ ContenidosIndicadores

_Comprensión
_Percepción
_Operabilidad
_Compatibilidad

_ Legibilidad
_ Recursos gráficos
_ Adaptabilidad del 

dispositivo

_ Escritura
_ Edición
_ Complementos

Parámetros

15 parámetros 20 parámetros 21 parámetros 11 parámetros

Ejemplo:
El buscador que 
aparece es visible y 
fácil de localizar.

Ejemplo:
Aplicación de 
navegación 
accesible.

Ejemplo:
Longitud de las 
frases entre 15 y 
30 palabras.

Ejemplo:
El ancho de 
párrafo, entre 
40 y 70 caracteres.

Arquitectura de la matriz

Accesibilidad
+25

Lenguaje claro
+25

Diseño UI
+25

Criterios

Metodología de trabajo Prodigioso Volcán
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Hemos dado un paso más

5

500
5 5 4

temas trámites Administraciones textos

nuevos textos

X X X =

Metodología de trabajo Prodigioso Volcán



¿Con qué criterio hemos 
seleccionado los textos?

Los 500 textos explican gestiones, trámites e 
información administrativa de uso frecuente entre la 
población vulnerable:

El ciudadano necesita a la Administración para:

Informarse Acceder a un 
servicio

Tomar 
decisiones

Conseguir 
algo

Cumplir con 
una obligación

Hemos dado un paso más

Metodología de trabajo Prodigioso Volcán
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Clara IA

Metodología de la Comunicación Clara

¿Cómo hemos abordado 
el análisis de los textos?

Clara IA

Metodología de trabajo Prodigioso Volcán
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Diagnóstico

—03



¿Son claros los trámites 
administrativos que se 
dirigen a la población 

vulnerable en España?

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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Criterios de la matriz



Diagnóstico Prodigioso Volcán

Puntuaciones por dimensión



Diagnóstico Prodigioso Volcán

Puntuaciones globales



55

72 %
de los 25 trámites 
analizados no son claros

Diagnóstico Prodigioso Volcán



¿Qué hemos tenido en 
cuenta para analizar la 

claridad de los trámites?

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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Los 4 pilares de 
la claridad digital

Lenguaje
A

Usabilidad
B

Accesibilidad
C

Diseño de interacción
D

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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72 %
de los trámites no son claros

72 %
de los trámites usa un lenguaje oscuro

48 %
de los trámites no es usable

20 %
de los trámites no es accesible

28 %
de los trámites tiene un diseño oscuro 
y poco legible

Los resultados 
globales muestran que

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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4 %
de los trámites falla en los 4 pilares.

Pero también solo el 

12 %
de los trámites supera los 4 pilares.

Solo el 

Además

Diagnóstico Prodigioso Volcán



Lenguaje
Pilar A

Le
ng

ua
je
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72 %
Ninguno de los 
trámites analizados 
es claro o muy claro. 

De los 25 trámites analizados, 

utilizan un lenguaje poco claro.  

Le
ng

ua
je

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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Le
ng

ua
je

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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Le
ng

ua
je

¿Qué hemos tenido en cuenta?

Lenguaje

Pilar Indicadores Parámetros Criterios (ejemplos)

Gramática y ortografía

Estilo

Negritas

Listas

Índice

_ Voz pasiva, gerundios, 
infinitivos, puntuación, etc.

_ Frases y párrafos largos, 
tono cercano, tecnicismos… 

_ ¿Las negritas resaltan lo 
más relevante?

_ ¿Utilizan listas para ordenar 
la información?

_ En contenidos largos, 
¿incluyen un índice?

Diagnóstico Prodigioso Volcán

Escritura

Edición

Complementos



Le
ng

ua
je

Ningún trámite reformula 
o explica los tecnicismos. 

80 %
de los trámites utiliza un lenguaje inclusivo. Sin 
embargo, nos hemos encontrado con palabras como 
minusvalía o el extranjero.

32 %
utiliza frases cortas y directas.

Destacamos

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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«Estas tarjetas se conceden por 
periodos de tiempo diferentes en 
función de la minusvalía del interesado».

«[…] la cuantía de la prestación es del 
50 % de la base mínima de cotización 
e igualmente está exonerado de 
abonar la cuotas y computa como 
cotizado».

«[…]cuantía económica que 
habrá de destinarse a 
satisfacer la deuda, pagos 
a proveedores y otros 
acreedores, financieros y 
no financieros, así como los 
costes fijos incurridos, 
siempre y cuando estos se 
hayan devengado entre…»

Le
ng

ua
je

Ejemplos

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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Le
ng

ua
je

«Tramitadas las solicitudes de ayudas presentadas dentro del plazo 
ordinario, efectuada la baremación de las mismas por la comisión de 
valoración y determinada así la puntuación que corresponda a cada 
ayuda, en función de la información sociofamiliar introducida 
informáticamente por los centros educativos y la información facilitada 
de oficio por los respectivos órganos competentes, se comunicará a 
través de la aplicación ITACA, a cada centro educativo participante en la 
convocatoria, el aviso de disponibilidad de acceso a la aplicación 
informática para consultar y descargar el listado provisional de 
solicitudes con la puntuación establecida, con objeto de detectar 
incidencias o posibles errores en la baremación».

104
Palabras | Beca comedor para educación infantil. 

Ejemplos

Diagnóstico Prodigioso Volcán



Usabilidad
Pilar B

U
sa

bi
lid

ad
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48 %
De los 25 trámites analizados, 

no son usables

U
sa

bi
lid

ad

8 %
alcanza buenos resultados en usabilidad.

Solo el 

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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Diagnóstico Prodigioso Volcán
U

sa
bi

lid
ad



Usabilidad

Pilar Indicadores Parámetros Criterios (ejemplos)

Arquitectura web

Navegación

Contenidos

Estructura

Búsqueda y metatags

Enlaces 

Formato de la información

Actualización

_ Número de elementos 
en el menú

_ Buscador visible

_ Fecha de actualización

_ ¿La información aparece 
solo en PDF?

_ Tiempo de carga…

U
sa

bi
lid

ad

Menú

Buscador

Clics

Ayuda contextual

Servidor

Calidad del contenido

¿Qué hemos tenido en cuenta?

Diagnóstico Prodigioso Volcán



Ningún trámite informa acerca 
del tiempo estimado de lectura

68 %
de los trámites tiene un buscador de manera visible, 
pero solo el 16 % ofrece una búsqueda avanzada.

60 %
de los trámites se encuentra a más 
de 3 clics de la página de inicio

U
sa

bi
lid

ad

Destacamos

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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Ejemplos

Diagnóstico Prodigioso Volcán
U

sa
bi

lid
ad
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Ejemplos

Diagnóstico Prodigioso Volcán
U

sa
bi

lid
ad



Accesibilidad
Pilar C

A
cc

es
ib

ili
da

d
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20 %
De los 25 trámites analizados, 

no son accesibles.  

Es decir, puede parecer que el 80 % son accesibles; 
pero de ese 80 % solo el 20 %
alcanza buenos resultados en accesibilidad.

A
cc

es
ib

ili
da

d
Diagnóstico Prodigioso Volcán
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Accesibilidad

Pilar Indicadores Parámetros Criterios (ejemplos)

Ayuda a la navegación

Idioma de la página

Ayuda para
elementos visuales

Elementos de 
presentación

_ Más de un camino para 
localizar la página (miga de 
pan, footer)

_ Aviso de apertura de nueva 
ventana

_ Alternativas textuales al 
contenido no textual 

_ Ratio de contraste

_ Contenido operable desde 
el teclado

_ Documentos accesibles…

A
cc

es
ib

ili
da

d

Elementos 
de control

¿Qué hemos tenido en cuenta?

Diagnóstico Prodigioso Volcán

Comprensión

Percepción

Complementos

Operabilidad



48 %
de los trámites no incluye alternativas textuales 
al contenido no textual (como las imágenes).

A
cc

es
ib

ili
da

d

76 %
de los trámites no indica que se abre nueva 
ventana en los enlaces.

24 %
de los trámites contiene PDF accesibles. 

Destacamos

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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A
cc

es
ib

ili
da

d

Ejemplos
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A
cc

es
ib

ili
da

d

Ejemplos
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Diseño
Pilar D

D
is

eñ
o
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28 %
De los 25 trámites analizados, 

utilizan un diseño oscuro y poco legible.  

1 %
de los trámites alcanza buenos resultados en diseño.

Sin embargo, solo el 

D
is

eñ
o

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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Diseño

Pilar Indicadores Parámetros Criterios (ejemplos)

Familia tipográfica

Longitud de línea

Justificación del texto

Uso de mayúsculas

_ Fuente con o sin serifa

_ Jerarquías

_ Tamaño de letra

_ Interlineado

_ Anchos de párrafo

_ Bandera a la izquierda

_ Imágenes decorativas…

Tamaño de fuente

Interlineado

Espacios en blanco

Imágenes, infografías, 
gráficos

Vídeo y audio

ResponsiveD
is

eñ
o

¿Qué hemos tenido en cuenta?

Diagnóstico Prodigioso Volcán

Legibilidad

Recursos gráficos

Adaptabilidad 
al dispositivo



56 %
El 56 % utiliza imágenes que no ayudan a la 
comprensión del texto.

68 %
de los trámites no diferencian tres pesos 
tipográficos, solo dos o uno.

80 %
El 80 % de los trámites tiene anchos de página 
largos (superiores a los 70 caracteres)

D
is

eñ
o

Destacamos

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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D
is

eñ
o

Ejemplos
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D
is

eñ
o

Ejemplos
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Nos hemos 
detenido en 
el lenguaje

Foco

03. Diagnóstico



Foco: Nos hemos detenido en el lenguaje

5

500
5 5 4

temas trámites administraciones textos

nuevos textos

X X X =

*Dentro de estos 500 textos se encuentran los 25 trámites 
analizados junto con otros de otras administraciones.

Además, hemos analizado con Clara IA 500 nuevos textos
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El lenguaje que utiliza la Administración

Foco: Nos hemos detenido en el lenguaje

62,5 %
de los textos proceden de la 
administración autonómica.

24,2 %
de los textos proceden de la 
administración estatal.

13,3 %
de los textos proceden de la 
administración local.
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Número de textos por temas

Foco: Nos hemos detenido en el lenguaje

25 %
Suministros básicos

22 %
Educación y cultura

13,8 %
Sanidad

8,6 %
Servicios sociales

30,8 %
Empleo



92

La Administración 
no ha mejorado la 
claridad de sus textos.

Resultado

Foco: Nos hemos detenido en el lenguaje
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Foco: Nos hemos detenido en el lenguaje

73 %
de los 500 textos administrativos 

analizados no son claros
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Foco: Nos hemos detenido en el lenguaje

¿Qué parámetros valora Clara IA? 

0

100

200

300

400

500

600 Sí No

¿Las frases 
son breves?

¿Se utilizan 
palabras 

comunes en 
español?

¿Hacen 
referencias 

a leyes?

¿Usan de 
conectores 
discursivos?

¿La 
puntuación 

de los textos 
es correcta?

¿Los textos 
están 

escritos en 
voz activa?

¿Usan 
tecnicismos? 

¿El orden de 
frases es 
sencillo?

¿Hay 
palabras 
fuera del 

diccionario?

282

219

3

498

92

3

409

498

342

159

420

81

159

342

168

333
369

132
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Foco: Nos hemos detenido en el lenguaje

¿Cuáles son los errores más frecuentes? 

Expresiones poco 
comunes en español…
Prestación contributiva, sanciones accesorias 
de exclusión, cobrar vigencia…

… y construcciones 
incorrectas:

los/as mismos/as:

«[…] siempre que cumpla los 
requisitos específicos del servicio o 
prestación y el régimen de 
compatibilidades de los mismos.»

documentación a presentar:

«Documentación a presentar para 
solicitar la subvención»
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Foco: Nos hemos detenido en el lenguaje

¿Cuáles son los errores más frecuentes? 

Falta de conectores 
discursivos
Apenas hemos encontrado conectores 
discursivos en los trámites. Palabras como 
además, en resumen, de modo que, en primer 
lugar, etc. permiten establecer relaciones 
lógicas entre las ideas del texto. 

Orden de las 
frases complejo

«Que la renta del conjunto de su 
unidad familiar, con posterioridad a la 
entrada en vigor del Real Decreto 
463/2020, de 14 de marzo, por el que 
se declara el estado de alarma para la 
gestión de la situación de crisis 
sanitaria ocasionada por el COVID-19, 
no exceda de 2,6 veces el Indicador».
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Foco: Nos hemos detenido en el lenguaje

¿Cuáles son los errores más frecuentes? 

Tono distante e impersonal
La mayoría de los textos están redactados en 
voz impersonal y con tono distante. Solo el 
8 % se dirigen a la persona como «tú» y un 14 
% lo hacen de forma cercana. 

80 %
de los textos analizados están 
redactados en voz impersonal.

Páginas claroscuras
El texto más oscuro (con un 12 % de probabilidad 
de claro) y el texto más claro (con un 85 %) 
pertenecen a trámites de la misma 
Administración. Lo que significa que hay una 
falta de uniformidad entre las páginas de una 
misma administración.
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Conclusiones

03. Diagnóstico
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Lenguaje es el pilar 
más oscuro, seguido de 
la usabilidad, el diseño 
y la accesibilidad

La falta de claridad del lenguaje
es el mayor obstáculo para 
completar un trámite. Es difícil 
entender lo que la 
Administración nos quiere 
comunicar.

La usabilidad es el 
segundo problema: las 
páginas web de la 
Administración no son 
fáciles de usar.

01
Diagnóstico Prodigioso Volcán
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Un texto claro en una web poco 
navegable o legible transmite una 
sensación de complejidad y dificulta la 
búsqueda de información, pero un texto 
oscuro en una web intuitiva impedirá que 
las personas completen los trámites 
porque no los entenderán. 

La falta de proporción en los pilares creará 
una presunción de complejidad 
constante en la ciudadanía. Por esta 
razón, es fundamental que haya equilibro 
entre los 4 pilares para garantizar el 
derecho a entender de las personas.

Lenguaje
A

Usabilidad
B

Accesibilidad
C

Diseño de interacción
D

4 pilares
Los 4 pilares 
deberían ir siempre 
de la mano…

02
Diagnóstico Prodigioso Volcán
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La Comunicación Clara es la 
convergencia de los 4 pilares

02 Los 4 pilares deberían ir siempre de la mano…

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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Gracias al profundo análisis de los 25 
trámites, se comprueba que los 4 
pilares de la claridad casi nunca van 
de la mano. 

Sin embargo, en la práctica no suele ser así…

02 Los 4 pilares deberían ir siempre de la mano…

La página web de esta 
administración ha obtenido 
resultados bastantes altos en los 
pilares de usabilidad, 
accesibilidad y diseño.

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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«La acreditación como familia monoparental 
conlleva unos beneficios, ventajas y 
bonificaciones para las familias. En la actualidad, 
dicha acreditación conlleva beneficios fiscales, 
como el incremento (del 15 % al 30 %) de la 
deducción por inversión en vivienda habitual de 
quienes la estuvieran aplicando en la declaración 
de la renta del ejercicio fiscal del año 2019, o la 
exención o bonificación del 50 % de algunas 
tasas o precios públicos o tarifas, como las que 
gravan la expedición de títulos, certificados o 
compulsas de títulos por los centros públicos de 
enseñanzas regladas dependientes del 
Departamento de Educación..»

Pero… el texto es oscuro: 

38 %
de probabilidad de claro en Clara IA.

02 Los 4 pilares deberían ir siempre de la mano…

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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80 %
de probabilidad de claro en 
Clara IA. Es bastante probable 
que este texto sea claro.

02 Los 4 pilares deberían ir siempre de la mano…

También sucede 
lo contrario

Frente a un texto claro: 

«Si no tienes el certificado COVID digital de la 
UE, puedes viajar, pero el proceso de admisión 
es más lento y se pueden solicitar medidas 
adicionales, como test o cuarentenas. Este 
certificado es sencillo, seguro, fiable y gratuito, 
y puedes disponer de él en formato 
electrónico o en papel.»

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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02 Los 4 pilares deberían ir siempre de la mano…

La página web que alberga este 
texto es poco navegable, poco 
accesible y poco legible.  

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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La persuasión 
de las leyes

03

De este informe se desprende que cuando una ley 
recoge unas obligaciones (como la obligación de 
crear webs accesibles o de atender a la igualdad de 
género), las administraciones cumplen esos 
requisitos mínimos.

Algunas normas, como el Código Civil o incluso la 
Ley de Procedimiento Administrativo Común de las 
Administraciones Públicas, exigen claridad. Sin 
embargo, no indican de manera detallada cómo 
alcanzar esa claridad. De igual forma que se han 
fijado unos estándares de accesibilidad, pensamos 
que si la ley recogiera unos estándares de claridad, 
las administraciones probablemente los cumplirían. 

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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Artículo 129. 5. En aplicación del principio de 
transparencia, las Administraciones Públicas 
posibilitarán el acceso sencillo, universal y 
actualizado a la normativa en vigor y los 
documentos propios de su proceso de 
elaboración, en los términos establecidos en el 
artículo 7 de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, 
de transparencia, acceso a la información 
pública y buen gobierno; definirán claramente 
los objetivos de las iniciativas normativas y su 
justificación en el preámbulo o exposición de 
motivos; y posibilitarán que los potenciales 
destinatarios tengan una participación activa 
en la elaboración de las normas.

Ley de Procedimiento Administrativo Común

03 La persuasión de las leyes
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Avance del 
lenguaje inclusivo

04

80 %
De los textos de los 25 trámites utilizan 
un lenguaje inclusivo. 

El compromiso con el lenguaje inclusivo 
y la igualdad de género es firme en la 
mayoría las administraciones que 
hemos analizado. Se observa un 
esfuerzo por plasmar la igualdad en el 
lenguaje que utilizan. 
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De los trámites analizados, los textos 
más oscuros pertenecen al ámbito del 
empleo y la educación.

Hay trámites relevantes para las 
personas en situación de vulnerabilidad 
(como las ayudas a trabajadores 
autónomos, para estudios de posgrado o 
para la compra de material escolar) cuyo 
lenguaje es muy complicado: con una 
abundancia de tecnicismos, frases 
largas, referencias a leyes que 
entorpecen la lectura, etc.

Empleo y 
educación, 
los textos 
más oscuros

05
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En cambio, de los trámites 
analizados, los textos más claros 
pertenecen al ámbito de los 
servicios sociales y la sanidad. 

En este caso, trámites como ayudas 
a familias monoparentales, la 
vacunación COVID o la asistencia 
jurídica sanitaria han obtenido 
resultados altos en la claridad de sus 
textos. Usan listas para ordenar la 
información, plantean preguntas 
directas, su tono es cercano, las 
frases son cortas, etc. 

Servicios sociales 
y sanidad, los 
textos más claros

06
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Las webs, el 
obstáculo definitivo

07

Al inicio de este informe se indicaba que 
dos de las causas que convierten a las 
personas en vulnerables son un bajo 
nivel de digitalización y la falta de 
acceso a la información. 

Un lenguaje oscuro, pero, en mayor 
medida, una falta de usabilidad, de 
accesibilidad y de diseño suponen un 
obstáculo cuádruple (es decir, 
multiplicado por cuatro) para las 
personas cuyo nivel de digitalización es 
ya de por sí bajo. Si las páginas de la 
Administración son difíciles de usar o no 
tienen en cuenta la discapacidad, 
constituirán un impedimento y la 
situación de indefensión no se resolverá. 

Diagnóstico Prodigioso Volcán
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—04

Hacia una 
verdadera
e-Administración



Hemos vivido una experiencia 
de inmersión digital repentina 
y masiva. De un día para otro 
todo tuvo que ser online:

El trabajo

La educación

La medicina

La relación con la administración

El contacto con las familias y los amigos

Las compras

No una vida 
digital en 
paralelo, sino 
una vida cada 
vez más digital. 
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«Necesitamos ahora 
más que nunca un 
pacto para gestionar 
la transición digital 
poniendo a las 
personas en el centro»

Las grandes empresas contaron con la ventaja 
de llevar más tiempo y más recursos 
invertidos en esa transformación; pero el reto 
ha sido, y es, más grande para las pymes y los 
autónomos y para determinados sectores de 
la sociedad, que pueden necesitar apoyos 
para materializar esa transformación. 

José María Álvarez-Pallete
Presidente ejecutivo de Telefónica. 
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… como el Plan de 
digitalización de las 
Administraciones 
Públicas 2020-2025

Las empresas tienen que llegar si no quieren 
quedarse atrás y perder mercado y las 
Administraciones tienen leyes y objetivos 
concretos que las obligan a avanzar…

Este Plan de digitalización de las Administraciones 
Públicas 2020 - 2025 reconoce que, a pesar del 
esfuerzo, la relación digital con la ciudadanía se 
caracteriza por ser «transaccional, atomizada, 
generalista y no personalizada» y que esto «dificulta 
el acceso a las políticas, ayudas y servicios públicos 
de las Administraciones por parte de los colectivos, 
especialmente aquellos más vulnerables».

Hacia una verdadera e-Administración Prodigioso Volcán



Nos gusta la tecnología 
cuando es cercana, humana. 

Ej. el tráfico de voz móvil se 
incrementó un 45 % durante la 
pandemia, cuando llevaba años 
estabilizado entre el 1 % y el 2 %.

La ciudadanía sabe 
lo que quiere… 
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El «vuelva usted 
mañana» en versión 2.0 

… y también lo 
que no quiere
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O el «y no olvide volver con refuerzos» 

62,1 %
de los internautas que declararon haber tenido 
la necesidad de presentar un formulario, pero 
que finalmente no lo hicieron afirmaron que 
otra persona lo tramitó por Internet en su 
nombre: un gestor o un conocido.

Recordemos que el 

Hacia una verdadera e-Administración Prodigioso Volcán



El Plan de digitalización de 
las Administraciones 
Públicas 2020 – 2025
tiene entre sus objetivos:

En el horizonte…

«Desarrollar servicios 
públicos digitales más 
inclusivos, eficientes, 
personalizados, 
proactivos y de calidad 
para la ciudadanía».

«Desarrollar iniciativas de 
carácter transversal para toda 
la AGE, que permitan el 
despliegue ágil de servicios 
públicos digitales eficientes, 
seguros y fáciles de utilizar». 

«Evitar la dispersión y 
heterogeneidad de la 
información, así como reducir 
las barreras en su consulta». 

Hacia una verdadera e-Administración Prodigioso Volcán
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Servicios públicos digitales más inclusivos, 
personalizados, proactivos y de calidad 
para la ciudadanía.

Servicios públicos digitales eficientes, 
seguros y fáciles de utilizar.

Evitar la dispersión y heterogeneidad de la 
información, así como reducir las barreras 
en su consulta. 

La Comunicación 
Clara puede hacer:

No se trata de que la 
comunicación clara 
pueda hacer esas 
cosas, se trata de que 
no lo lograremos sin 
una comunicación 
más clara.
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El 50 % de los usuarios del testeo 
completaron el 100 % de las 
tareas propuestas y el otro 50 % 
completó el 83,2 % de las tareas 
con la web clarificada. 

Los usuarios valoraron:

_ que la información estaba bien estructurada

_ que había unos pasos claros que seguir

_ que el lenguaje era sencillo y que estaba 
dirigido al ciudadano

_ que resultaba fácil e intuitivo

… y puede demostrarlo

Guía de tramitación 
electrónica de la 
Comunidad de Madrid: 
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Progresivamente,
se están consiguiendo 
avances:

Si repasamos los 4 pilares 
de la claridad digital

Lenguaje
A

Usabilidad
B

Accesibilidad
C

Diseño de interacción
D
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Cuando las leyes obligan, 
vemos los resultados: 

Accesibilidad

Diseño de interacción

Usabilidad

Lenguaje

20%
de las trámites no es accesible

28%
de los trámites tiene un diseño muy oscuro y poco legible

48%
de los trámites no es usable

72%
de los trámites tiene un diseño 
oscuro y poco legible

Hacia una verdadera e-Administración Prodigioso Volcán
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El pilar del lenguaje sigue siendo 
la gran asignatura pendiente de 

la Comunicación Clara
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_ «emplear un lenguaje claro y sencillo»

_ «redactar de manera clara y legible»

_ «redactar de forma que sea comprensible»

_ «en términos comprensibles»

Hablan de:

¿Qué dicen las leyes sobre 
la claridad del lenguaje? 
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El artículo 7 del Reglamento 
general de protección de 
datos: «2. Si el consentimiento 
del interesado se da en el 
contexto de una declaración 
escrita que también se refiera a 
otros asuntos, la solicitud de 
consentimiento se presentará 
de tal forma que se distinga 
claramente de los demás 
asuntos, de forma inteligible y 
de fácil acceso y utilizando un 
lenguaje claro y sencillo. No 
será vinculante ninguna parte 
de la declaración que 
constituya infracción del 
presente Reglamento”.

Protección de datos

Directiva sobre Servicios de 
Pago en el Mercado Interior, 
art. 44/51: «[...] La información y 
las condiciones estarán 
redactadas en términos 
fácilmente comprensibles, de 
manera clara y legible, en una 
lengua oficial del Estado 
miembro en el que se ofrezca 
el servicio de pago o en 
cualquier otra lengua acordada 
entre las partes».

Pagos

El artículo 3 de la Ley Contrato 
de Seguro ya marca que «Las 
condiciones generales y 
particulares se redactarán de 
forma clara y precisa. Se 
destacarán de modo especial 
las cláusulas limitativas de los 
derechos de los asegurados, 
que deberán ser 
específicamente aceptadas 
por escrito».

Seguros

¿Qué dicen las leyes sobre la claridad del lenguaje? 
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Las directrices estatales de técnica normativa 
aprobadas en 2005 señalan en su artículo 101 que 
“el destinatario de las normas jurídicas es el 
ciudadano”, por lo que “deben redactarse en un 
nivel de lenguaje culto, pero accesible”. 

La Comisión para la Modernización del Lenguaje 
Jurídico se crea en 2010 para elaborar un informe 
que permita la modernización del lenguaje jurídico, 
en especial en la Administración de Justicia. Se 
fundamenta en aplicar el derecho que tiene todo 
ciudadano «a que las sentencias y demás 
resoluciones judiciales se redacten de tal forma 
que sean comprensibles por sus destinatarios, 
empleando una sintaxis y estructura sencillas, sin 
perjuicio de su rigor técnico».

Normas jurídicas

¿Qué dicen las leyes sobre la claridad del lenguaje? 

La ley 14/1986 General de Sanidad, artículo 10, 
dispone que toda persona tiene el derecho “a que se 
le dé en términos comprensibles, a él y a sus 
familiares o allegados, información completa y 
continuada, verbal y escrita, sobre su proceso, 
incluyendo diagnóstico, pronóstico y alternativas de 
tratamiento”. 

Sanidad
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¿No será hora de 
sistematizar y regular la 
claridad del lenguaje? 

De trabajar para encontrar 
unos parámetros objetivos 
que todas las personas 
podamos cumplir. 

De tener unos requisitos definidos 
que permitan que todas las 
personas nos entiendan.
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Los objetivos de la 
administración están 

próximos en el horizonte y 
la ciudadanía lo demanda.
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Comunicación 

Clara
Compromiso con 
el derecho a entender
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