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Introduccion al Modulo

INTRODUCCION AL MODULO

La empresa es una organizacion o sistema compuesto a su vez por susbistemas o departamentos. Asi
es facil identificar en una empresa de tamafo mediano un departamento comercial, un departamento de
compras, otro de produccion (si se dedica a la fabricacion), otro departamento de personal, el de administra-
cion, etc. En este udltimo es en el que vamos a trabajar a lo largo de todo este Médulo aprendiendo a
desarrollar tareas relativas a la comunicacién (llamadas telefénicas, redaccién y envio de distintos tipos de
correspondencia, etc.), recepcion y archivo de documentos, y aprendiendo a escribir a maquina.

Para ello el Médulo se divide en cuatro partes. Las dos primeras unidades se dedican al estudio de la
empresa, se identifican sus partes, los distintos tipos y, sobre todo, se nos presenta a la empresa como un
conjunto de personas y de medios organizados para alcanzar un fin. Desde esta perspectiva de la empresa
como organizacion, todo lo que aqui aprendas es extensible a otras organizaciones como organismos publi-
cos, cooperativas, organizaciones no gubernamentales, etc.

La segunda parte, compuesta por las unidades 3, 4 y 5, se dedica al andlisis de la comunicacién, tanto
oral como escrita y tanto interna (entre empleados o departamentos de una misma empresa) como externa
(comunicaciones con clientes, proveedores, otras empresas, etc.) Se trata de aprender a manejar los distin-
tos medios de comunicacién oral empleados por las empresas y a redactar correctamente todo tipo de
escritos como pedidos, invitaciones, saludas, etc.

En las unidades 6,7 y 8 de la tercera parte se estudia todo lo relativo a la clasificacion de documentos. La
unidad 6 se centra en la correspondencia recibida en la empresa y su registro (anotacién de la fecha, hora,
asunto de la correspondencia, destinatario si se envia o remitente si se recibe, etc.). En la unidad 7 se
aborda el estudio de los distintos sistemas de clasificacion de documentos. mas empleados en las empresas
y su uso mas adecuado ¢ Cuando clasificaremos los documentos por orden alfabético? ;En qué casos sera
mas conveniente para su mejor clasificacion asignar a cada documento un digito? Por ultimo, en la unidad 8,
una vez estudiado el registro y los sistemas de clasificacién, se responde a una cuestién ;dénde se almace-
nan estos documentos? Veremos que existen distintos tipos de archivos mas o menos convenientes en
funcién de lo que queramos archivar.

La unidad 9 es una simulacién, esto es, pretende representar de manera realista la puesta en marcha y
el funcionamiento de una empresa, en este caso, de una comercial de bicicletas. El ejercicio consiste en
realizar los tramites que el propietario y gerente encarga, poniendo asi en practica los conceptos aprendidos
en las anteriores unidades. Se trata también de un ejercicio de operatoria de teclados.

En la unidad 10 se inicia el estudio del mecanografiado en ordenadores y maquinas electrénicas, empe-
zando por la identificacion y descripcion de ambos, sobre todo, del teclado. Se tratan en general aspectos
relacionados con la escritura a maquina, introductorios del curso de operatoria de teclados con el que finali-
za el Médulo. Este curso consiste en cincuenta y tres practicas de menor a mayor complejidad, empezando
por la identificaciéon y conocimiento de las teclas para poco a poco ir aumentando la precision y rapidez del
mecanografiado.

El estudio de este Mddulo te resultard ameno ya que se tratan ideas sencillas y muy practicas, de facil y
rapida aplicacion. Las autoras y autores al menos hemos puesto todo nuestro empefio en elaborar un mate-
rial asequible, de agil lectura, teniendo en nuestro punto de mira al estudiante a distancia a quien va dirigido.
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El concepto de empresa puede entenderse de diferentes maneras
en funcién del punto de vista desde el que se mire. Asi, para el trabajador
la empresa es una fuente de empleo, es decir, su lugar de trabajo, mien-
tras que para el empresario es una organizacién destinada a ganar dine-
ro mediante la fabricacion, comercializacién o prestacién de bienes y
servicios. ¢ Desde que otros puntos de vista podemos entender el con-
cepto de empresa?

En esta primera unidad dedicada al estudio de la empresa, las clasi-
ficaremos en funcién de distintos criterios. ¢Qué tipos de empresas sa-
brias nombrar en funcién de la actividad realizada? ;Y en funcién de la
forma juridica?

Veremos que el funcionamiento de cualquier empresa viene determi-
nado por factores internos y externos. ¢Sabrias nombrar algin hecho
que sucedi6 fuera de la empresa y que afecté a su funcionamiento?

Por lo tanto, a lo largo de esta unidad intentamos que os acerquéis al
ambito de la empresa de forma que conozcais qué se entiende por em-
presa, los tipos de empresa existentes, los elementos internos y exter-
nos que determinan su funcionamiento y cémo se organiza una empre-
sa.

Estos conceptos te seran de gran ayuda para comprender mejor el

entramado mundo de la empresa en la que trabajas o trabajaras en el
futuro.

10

Al finalizar el estudio de
esta unidad serds capaz
de...

e Adquirir una visién gene-
ral de lo que es la empre-
sa y el entorno que la ro-
dea.

e Conocer aquellos elemen-
tos internos y externos
que determinan el funcio-
namiento de una empre-
sa.

e Saber identificar los distin-
tos tipos de empresas en
funcion de una serie de
variables como son el ta-
mafo, el sector de activi-
dad y la forma juridica.



Unidad 1: La empresa y su entorno

1. CONCEPTO DE EMPRESA

Antes de definir lo que entendemos por empresa, debemos comen-
zar enmarcando el concepto dentro de la realidad en que se concibe.

_ El primer paso es plantearnos que existen diversas areas de conoci- El concepto de empresa
miento que han estudiado y analizado la empresa. Por ejemplo la socio- posee un cardcter
logia, el derecho, la psicologia, la economia y otras. Asi, no podemos interdisciplinario

definir la empresa sin tener presente su caracter interdisciplinario.

1.1. DEFINICION DE EMPRESA

Son muchos los autores que han dado una definicién de empresa.
Hemos querido recoger las aportaciones mas significativas y proponer
una definicién completa de lo que se debe entender por empresa.

La empresa es una unidad econémica de produccién, de aprovi-
sionamiento, de comercializacion, de administracién y/o de in-
vestigacion en la que intervienen bienes, factor humano y estruc-
tura organizativa, a fin de alcanzar unos determinados objetivos,
actuando bajo condiciones de riesgo.

Como se desprende de la definicién anterior, la empresa esta forma- La empresa como un
da por un conjunto de elementos que, conjuntados y coordinados bajo el todo
control del equipo directivo o supervisores de linea, hacen posible la pro-
duccién de los bienes y servicios demandados por la sociedad.

La empresa, como cualquier otra organizacion, actia tratando de con-
seguir unos objetivos, basando el desarrollo de la actividad empresarial
en la obtencién de beneficios.

En funcién de la demanda de bienes y servicios, la empresa obtiene
unas expectativas de venta que le llevan a producir aquello demandado
por el mercado para obtener un beneficio.

Estas metas u objetivos que se marca la empresa, como por ejemplo, el
beneficio, expansion, etc., constituyen un importante elemento motivador
para los trabajadores que hacen posible la actividad empresarial.

Ahora bien, la actividad empresarial esta sujeta a una serie de ries-
gos e incertidumbres que pueden hacerla fracasar o ayudarla a tener
éxito. Por ello, antes de iniciar el funcionamiento de una empresa, es
importante el analisis de cuéles son las necesidades del mercado, de la
existencia o no de competencia y, sobre todo, un analisis detallado del
entorno, para conocer la viabilidad o no de la actividad empresarial.

1.2. ELEMENTOS DE LA EMPRESA

Si nos detenemos a analizar cuales son los elementos que posee La empresa esta
toda empresa, coincidiremos en afirmar que hay: personas, bienes y integrada por
estructura organizativa personas, bienes y una

; 3 esfructura organizativa
Analicemos mas detalladamente cada uno de estos elementos:

o Personas:
- Empresario: Persona fisica o juridica que aporta el dinero a la
empresa, toma decisiones y sobre todo asume riesgos.
- Trabajadores o empleados: Personas que aportan su trabajo a
cambio de una remuneracion.

11
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o Bienes:
- Patrimonio: Bienes necesarios para el buen funcionamiento de la
actividad como por ejemplo: instalaciones, terrenos, efc.
- Materiales: Conjunto de materias primas, productos intermedios,
maquinaria, etc., necesarios para la obtencion de los bienes y
servicios de la actividad desarrollada en la empresa.

o Estructura organizativa: Conjunto de actividades y areas funcio-
nales relacionadas y coordinadas para el buen funcionamiento de
la empresa, con el fin de alcanzar los objetivos fijados.

Dedicaremos a este ultimo elemento, dada su importancia, toda la
unidad tematica siguiente del presente Médulo.

1.3. FUNCIONES DE LA EMPRESA

Como ya comentamos en su definicion, la empresa puede llevar a
cabo una serie de funciones que suelen coincidir con sus distintas areas
de trabajo, aunque no necesariamente tiene que desempefarlas todas.
A continuacién comentamos brevemente cada una (Figura 1.1).

ESTRUCTURA DE UNA EMPRESA QUE DESARROLLA TODAS LAS FUNCIONES

Produccién  Aprovisionamiento  Comercializacién  Financiera I+D  Administracién
Figura 1.1.
La funcién de Por encima de cualquier funcién de la empresa nos encontramos con
organizacién es la la funcion de organizacion. Cada empresa posee una estructura
responsable de la organizativa, un estilo de direccién y una cultura empresarial propias; sin
estructura organizativa embargo, en toda empresa existe una organizacion, lo contrario seria un
de la empresa caos.

Mediante la funcién de produccion, la empresa transforma mate-

Gracias a la funcién de rias primas o productos semiterminados en productos semiterminados o

produccidn la empresc productos terminados. Para ello necesita emplear una determinada tec-
fabrica bienes finales nologia. Debe conocer cual es su capacidad productiva y cuales son sus
para su venta costes de fabricacion.

Ademas la empresa debe gestionar sus productos y factores de pro-
duccién dentro de la empresa. Es decir, debe saber qué necesita para la
fabricacién, cuanto debe fabricar, cdmo almacenarlo, etc. Es lo que se
conoce como funcién de aprovisionamiento.

De las actividades de Una vez ya tiene el producto terminado debe colocarlo en el merca-

venta y distribucién se do. Es decir, la empresa desempefia una serie de actividades encamina-

encarga la funcién de das a la venta y distribucion de su producto. Dichas actividades delimitan
comeicializacién la funcién de comercializacion de la empresa.

Esta funcion es llevada a cabo en el area de marketing en la cual se
gestiona la politica de producto, precio, distribucién, promocién de ven-
tas, publicidad, equipo de ventas, relaciones publicas.

12



Unidad 1: La empresa y su entorno

Al hablar de la funcién financiera de la empresa, podemos diferen-
ciar dos subfunciones. La primera es la funcién de financiacion la cual
tiene como finalidad la captacion de todos aquellos recursos necesarios
para poder realizar la funcién de produccién al menor coste posible.

La segunda subfuncién es la de inversién, que se encarga de gestio-
nar los recursos financieros obtenidos de forma que se consigan los
mayores beneficios.

La funcién de administracion es la que hace referencia a aguellas
actividades de coordinacién de todos los factores humanos. Incluye la
gestion del personal de la empresa.

Por altimo podemos hablar de una funcion de investigacion. Dicha
funcién tiene como objetivo la realizacion de estudios e investigaciones
en cualquier parte de la empresa con el objetivo de poder efectuar mejo-
ras. A esta funcién se le conoce también por las siglas 1+D (investigacion
y desarrollo).

ACTIVIDADES °

12 Completa las siguientes afirmaciones:

a) El fin de la empresa es la obtencién de un

b) La empresa es una unidad econémica de

c) La empresa es una organizacién que utiliza y

La funcién financiera se
ocupa de obtener y
gestionar los recursos
que tiene la empresa

: produce bienes y servicios.

. proporciona

trabajo remunerado y emplea capital.
d) La empresa proporciona al empresario,

alos

trabajadores y a la sociedad.

22 Asocia las siguientes funciones con los departamentos correspondientes:

o Aprovisionamiento o Toma decisiones esenciales
o Financiacién o Transformacion

o Direccién olnversién

o Produccion o Formacién

oPersonal o Compra de materias primas
oAdministracion o Registros

2. ELEMENTOS INTERNOS Y EXTERNOS

Existen una serie de factores o elementos que determinan el funcio-
namiento y la posicién competitiva de la empresa, es decir, que influyen
en la marcha de la empresa. Estos elementos o variables se dividen en
dos grupos: elementos internos y externos.

Los elementos externos, o variables exogenas, constituyen lo
que se denomina el entorno de la empresa, mientras que los ele-
mentos internos, o variables endégenas, se localizan dentro del
ambito de la empresa.

El estudio de ambos tipos de elementos permiten determinar a la
empresa cuales son sus oportunidades y amenazas, puntos fuertes y
débiles. De esta forma la empresa podra disefar mejor sus estrategias y
podra efectuar un andlisis de su posicién en el mercado y/o entorno en el
que trabaja.

13
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Los elementos intfernos
se identifican con las
areas funcionales

La empresa debe
estudiar su entorno,

tratando de aprovechar
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sus oportunidades y
evitar sus amenazas

2.1.ELEMENTOS INTERNOS

Los elementos internos incluyen aquellos factores inherentes a la pro-
pia empresa que nos permiten establecer sus puntos fuertes y débiles.
Dichos elementos se identifican con las distintas areas funcionales de la
empresa que, como recordaras, hemos comentado en el epigrafe 1.3 de
esta unidad.

En el seno de la empresa, la Direccion General es la que establece
los objetivos y las funciones que deben realizar cada una de las areas
funcionales.

Es el Director General el que elabora los planes de accién para los
productos y servicios que se ofrecen en la empresa, exigiendo para la
ejecucion de estos planes, una relacién constante entre los distintos de-
partamentos con el objeto de conseguir los recursos financieros necesa-
rios, la capacidad productiva adecuada, etc.

Estas relaciones se plantean a lo largo del tiempo, siendo en muchas
ocasiones, no solo relaciones de colaboracion sino de confrontacion y
competencia.

Todo el conjunto de interacciones que tienen lugar en la empresa
conforman el ambiente interno en el que ésta se mueve y que afecta, de
forma importante, al proceso de intercambio que mantiene con su mer-
cado. La empresa debe lograr que ese ambiente interno no afecte de
forma negativa a la gestién del proceso de intercambio que lleva a cabo.

2.2. ELEMENTOS EXTERNOS

Toda organizacién se encuentra inmersa en un entorno que la condi-
ciona y con el que interactda. La empresa, por tanto, debe identificar su
entorno y vigilar constantemente su evolucion, para descubrir de ese
modo las posibles oportunidades y amenazas que se pueden presentar.

ENTORNO DE LA EMPRESA

Econémico

Natural Socio-cultural

Clientes m Proveedores  Tecnolégico

Demogrdfico Politico-legal

MACROENTORNO

MICROENTORNO

Competencia

Figura 1.2.
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El entorno son los factores externos en los que esta inmersa la
empresa y que, por tanto, influyen en su funcionamiento.

Podemos hablar de dos tipos de entorno: el macroentorno y el
microentorno, tal como se recoge en la figura 1.2. Analicemos detalla-
damente, para su mejor comprensién, cada uno de los entornos mencio-
nados:

MACROENTORNO

El macroentorno hace alusion a aquel entorno general que rodea a
la empresa y que es comun a las empresas de un determinado sector y/
0 pais.

Tradicionalmente, se ha analizado el macroentorno considerando seis
dimensiones:
e Entorno natural o fisico
e Entorno demografico
e Entorno econdmico
Entorno tecnolégico
Entorno socio-cultural
Entorno politico-legal

a) ENTORNO NATURAL O FiSICO

El entorno fisico viene definido en la empresa por los recursos natu-
rales empleados, las condiciones climaticas y las caracteristicas geogra-
ficas del area donde la empresa desarrolla habitualmente su actividad.

Ejemplo: Una empresa que se dedica a la venta de automovi-
les vera incrementar sus ventas de vehiculos con aire
acondicionado en el sur de Espana, mientras que en
el norte aumentara la demanda de vehiculos dotados
con una mayor seguridad dadas las condiciones
climaticas de la zona.

No hay que olvidar en este punto, la constante presion que ejercen
hoy en dia las empresas sobre los medios naturales puestos a su dispo-
sicién. Se puede decir, que en estos ultimos afos la presién que los
sectores productivos han ejercido sobre su entorno natural ha sido tan
fuerte que se ha deteriorado de forma considerable.

El agotamiento de recursos es un hecho, asi como también lo es la
contaminacion de los mares y rios, la polucion atmosférica, el incremen-
to de los recursos toxicos,etc.

b) ENTORNO DEMOGRAFICO

Dentro del macroentorno una de las dimensiones mas relevantes es
la relativa a la demografia, en la que se estudian diversos aspectos de
la poblacién tales como su tamafio, densidad, edad, sexo, movimientos
migratorios, etc.

Ejemplo: El consumo de un producto sera muy distinto depen-
diendo de si se trata de una poblacién con una es-
tructura piramidal muy vieja, o por contra es una po-
blacién muy joven, pues como todos sabemos, las ne-
cesidades y los gustos de los consumidores varian
mucho con la edad.

El macroentorno y el
microentorno
conforman el entorno
general de la empresa

El macroentorno es el
entorno comun a las
empresas de un

determinado sector y/o

pais

El tipo de poblacién
afecta al desarrollo de

la actividad empresarial
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Las innovaciones
tecnolégicas varian el
comportamiento de las
personas respecto al
consumo

La empresa debe tener
muy en cuenta las

creencias y valores de la
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sociedad

¢) ENTORNO ECONOMICO

Hacemos referencia en este entorno al conjunto de factores y ten-
dencias que determinan o condicionan la capacidad de compra en el
mercado. Debemos por tanto prestar mucha atencién a factores tales
como: nivel de renta, impuestos, nivel de precios, tipo de interés, tipo de
cambio, ete.

Las personas, dedican parte de su renta personal disponible a cubrir
sus necesidades basicas como son la alimentacioén, vivienda, vestido,
etc., destinando la renta que les queda para el ahorro o para cubrir otro
tipo de necesidades consideradas no basicas como pueden ser: la com-
pra de un coche, un viaje, etc.

Por lo tanto, la capacidad de compra de un mercado va a venir
determinada por la capacidad de adquisicion de los bienes o servicios de
las personas que forman parte de ese mercado.

d) ENTORNO TECNOLOGICO

El desarrollo tecnolégico es uno de los factores que facilitan la in-
troduccién de nuevos productos, nuevos procesos o nuevas ideas en los
mercados.

El efecto que la aplicacién de nuevas tecnologias puede tener en el
mercado es tan fuerte que puede incluso cambiar los patrones de com-
portamiento respecto al consumo de la sociedad.

Ejemplo: Con la introduccién en el mercado de los ordenado-
res se hace posible la compra desde el hogar, cam-
biando de este modo el habito tradicional de acudir
diariamente al supermercado para hacer esta com-
pra.

Hay que tener en cuenta que los efectos que producen las nuevas
tecnologias no son siempre positivos, es decir, no siempre permiten me-
jorar el nivel de vida, vencer enfermedades, reducir peligros. A veces
pueden producir también efectos negativos como la contaminacién del
medio ambiente, estrés en el trabajo, destruccién de la capa de ozono, e
incluso el desempleo.

e) ENTORNO SOCIO-CULTURAL

Este entorno viene determinado por los factores culturales y socia-
les que afectan y determinan el comportamiento de las personas que
forman el mercado. Hablamos en este caso del conjunto de normas, creen-
cias y valores fundamentales presentes en toda sociedad.

Ejemplos: Una empresa fabrica coches confortables, modernos
y baratos, pero que utilizan un combustible mas con-
taminante. Si intenta venderlos en una sociedad que
tenga muy presente los aspectos ecoldgicos tendra
menos éxito que una empresa que fabrique coches
Mas caros pero menos contaminantes.

En una sociedad donde, por convicciones religiosas,
esté prohibido comer carne, el entorno es muy favo-
rable para la agricultura y no para la ganaderia.

f) ENTORNO POLITICO-LEGAL

Cuando nos referimos a este entorno, hablamos del conjunto de
politicas, normas, reglamentos y leyes que definen el marco en el que
las personas y organizaciones realizan sus actividades. Hablamos de
las politicas monetarias y fiscales.
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Ejemplos: Una empresa puede recibir una subvencién por pro-
mocionar el empleo. En cambio, otra empresa puede
padecer fuertes impuestos o verse obligada a pagar
indemnizaciones por realizar actividades peligrosas o
de alto riesgo.

También podemos referirnos a leyes sociales y especificas de algu-
na materia determinada. Por ejemplo los Planes “Renove” o “Prever” ,
destinados a renovar el parque automovilistico del pais, fomentan la venta
de coches y favorecen este sector.

MICROENTORNO

El microentorno hace referencia al entorno especifico de una em-
presa en particular. Este microentorno esta formado por todas aquellas
fuerzas que tienen una influencia directa en el proceso de intercambio
que mantiene la empresa con su entorno.

El microentorno varia en funcién de la empresa, pues no todas ellas
trabajan en el mismo sector, operan en el mismo mercado, con los mis-
mos clientes y poseen la misma competencia.

Si analizamos, aunque de forma breve, cada uno de los componen-
tes del microentorno nos encontramos con:
e Los proveedores
e Los clientes’
e La competencia

a) LOS PROVEEDORES

La empresa solo puede realizar correctamente su actividad si ad-
quiere de sus proveedores los recursos necesarios para llevar a cabo la
produccidn de sus bienes y servicios.

Nos estamos refiriendo en este apartado a la compra de maquinaria,
servicios diversos y, lo mas importante de todo, materias primas, produc-
tos semiterminados o productos terminados si la empresa desarrolla una
funcién puramente comercial.

Ahora bien, no basta con comprar lo necesario para la actividad, sino
que la empresa debe buscar unas garantias en el abastecimiento, las
mejores condiciones de compra, las mejores calidades de sus piezas o
productos, es decir, ventajas competitivas que la empresa debe saber
explotar respecto a sus competidores mas directos.

b) LOS CLIENTES

Los clientes son uno de los factores basicos que interviene en el
proceso de intercambio que tiene lugar en la empresa. Podemos hablar
de distintos grupos de clientes o0 mercados:

- Mercado o clientes de consumo: Conjunto de personas que com-
pran bienes y servicios para satisfacer sus necesidades.

- Mercado industrial: Conjunto de personas que adquieren materias
primas u otros productos para producir otros bienes.

- Mercado de revendedores: Personas que compran productos fina-
les para revenderlos posteriormente. Estamos hablando en este
caso de los intermediarios.

- Mercado gubernamental: Formado por instituciones publicas que
adquieren bienes con objeto de realizar las prestaciones publicas
correspondientes.

- Mercado internacional: Conjunto de compradores de otros paises
ya sean consumidores finales o no.

El microentorno es
distinto para cada
empresa

Dependiendo de los
proveedores podemos
tener ventajas o
desventajas respecto a
la competencia

Los clientes son el pilar
basico del proceso de
intercambio

17
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La existencia de una
fuerte y buena
competencia dificultara
nuestra posicién en el
mercado

En la empresa
individual una persona
fisica desempena las
funciones empresariales

En la empresa colectiva
las funciones
empresariales son
realizadas por grupos
de personas
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c) LA COMPETENCIA

La competencia es uno de los factores relevantes del entorno de la
empresa. Puede ser de distinta clase:

- Competencia de marca: Que es la que hace referencia a la marca
de un mismo tipo de producto

Ejemplo: La competencia de los televisores Sony son los tele-
visores Sanyo, Telefunken, Grundig, Philips, etc.

- Competencia de producto: Hace referencia a la competencia entre
los productos, no entre sus marcas. Podemos hablar de productos
distintos que pueden cubrir una misma necesidad del consumidor.

Ejemplo: Para acompanar a un filete de ternera se puede utili-
zar patatas fritas, verdura, ensalada, etc. Estos pro-
ductos de acompafiamiento pueden ser considera-
dos productos sustitutos ya que estan cubriendo una
misma necesidad.

- Competencia de necesidades: Hace referencia al nimero elevado
de necesidades que quieren ser satisfechas por el consumidor.

Ejemplo: Una familia quiere comprar un ordenador, un video y
una videocamara, pero no le llega el presupuesto y
debe descartar alguna; establecera una jerarquia de
preferencias.

Sin duda alguna es la competencia entre marcas la que mas va a
afectar a los productos y servicios ofrecidos por una empresa.

3. TIPOS DE EMPRESAS

Podemos hablar de distintos tipos de empresas en funcién de deter-
minadas variables. Conforme las vayamos comentando seguro que se-
ras capaz de identificarlas con empresas que tu conoces.

3.1.EN FUNCION DE LA FORMA JURIDICA

La primera distincién que debemos realizar es si se trata de una em-
presa individual o de una empresa colectiva.

o La empresa individual se caracteriza por ser una empresa en la
que una persona fisica se encarga de desempefiar las funciones
empresariales, poseyendo el derecho de direccion del negocio. Es
esta persona fisica, el empresario, el que debe responder frente a
terceros tanto con los bienes aportados como con todos los bienes
presentes y futuros.

o La empresa colectiva surge por la unién de un nimero de perso-
nas, las cuales se encargan del desarrollo de las funciones empre-
sariales. Estas personas se asocian poniendo en comun los me-
dios de produccion necesarios.

Ejemplo:"Bar segura”, "Frutas Manoli", "C)ptica Suarez", etc.
son empresas individuales y BANESTO, Coca-Cola,
Pascual, Ford, etc. son empresas colectivas

Las empresas colectivas pueden ser de distintos tipos, debido a
que tienen caracteristicas distintas. Se pueden agrupar en funcién
de la siguiente clasificacién:
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Tipos de empresas en funcion de la forma juridica

( e At - S. Civil
- Responsabilidad ilimitada {_ S. Colectiva

EMPRESAS - Mixta »— S. Comanditaria
COLECTIVAS S A

-S.R. L
-S.A L
\ — S. Cooperativa

- Responsabilidad limitada

o SOCIEDAD DE RESPONSABILIDAD ILIMITADA: En estas socie-
dades, los socios responden de las deudas con todo su patrimonio,
es decir, si la empresa no puede hacer frente a las deudas que se
le presentan, lo haran los socios con sus bienes personales.

o SOCIEDAD RESPONSABILIDAD LIMITADA: En ellas los socios
solo responden a las deudas con el capital aportado, de forma que
si la empresa no puede pagar la totalidad de sus deudas no puede
acudir al patrimonio personal de sus socios. Puede ocurrir que el
socio de forma particular responda ante la deuda de la empresa.

o SOCIEDAD MIXTA: En estas sociedades algunos de sus socios
tiene responsabilidad ilimitada y responden a las deudas si la em-
presa no lo hace, mientras que otros socios responden de forma
limitada, es decir, Unicamente con el capital aportado.

3.2.EN FUNCION DE LA PROPIEDAD DE BIENES

Podemos distinguir entre empresas publicas, privadas y mixtas,
segun los bienes pertenezcan al Estado a los particulares o a ambos.

« Empresas privadas, son aquellas cuyo capital pertenece a parti-
culares y estan reguladas por el derecho empresarial. Ejemplos:
IBM, Nestlé, el pequefio comercio tradicional, etc.

e Las empresas publicas son aquellas cuyo capital pertenece al Es-
tado o a una entidad de caracter publico, siendo la participacion en
la gestién de las mismas total del Estado o entidad publica, estan-
do reguladas por el derecho publico. Ejemplos: Radio Televisién
Espanola, Renfe, etc.

e Las empresas mixtas son aquellas cuyo capital es compartido por
las entidades publicas y empresas privadas.

Hemos visto como las empresas, posibilitan la satisfaccion de las La existencia de
necesidades de la poblacién, pero no todas estas necesidades pueden empresas publicas

ser satisfechas por las empresa privadas, por dos razones diferentes: radica de la necesidad

[ > ! AT de unos servicios
a) Hay determinados bienes que son de caracter publico y que estan minimos, algunos
al servicio de todos, como por ejemplo el alumbrado publico de las .
4 el gratuitos, para todos
calles, recogida de basuras o un parque publico.

b) Existen bienes y servicios que han de ofrecerse en la cantidad
suficiente a todos por igual, aunque se carezca de la suficiente
capacidad de pago, siendo por tanto gratuitos o casi gratuitos. Un
ejemplo claro seria los sistemas educativos o la sanidad.

19
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Las empresas privadas
persiguen objetivos
personales y las
empresas publicas
objetivos sociales

En funcién del sectores
de actividad al que se
dedica la empresa
puede ser primaria,
secundaria o terciaria
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Ante estas situaciones, sera el Estado el encargado de satisfacer las
necesidades de los individuos, y en caso de intervenir empresas priva-
das para la prestacion de dichos servicios, estas estaran subvenciona-
dos por el Estado, con el fin de que los precios a pagar por los ciudada-
nos sean adecuados.

Otro aspecto que diferencia a empresas publicas y privadas son los
objetivos que persiguen:

- Las empresas privadas buscan la consecucion de unos beneficios
econdmicos, es decir, alcanzar un mayor rendimiento para su ne-
gocio. Asi, dichas empresas se marcan como cobjetivos maximizar
el beneficio, crecer y aumentar su poder en el mercado y adaptarse
y mantenerse en él.

- Las empresas publicas persiguen la consecucién de una serie de
objetivos sociales que “protejan” a la sociedad. Asi, nos encontra-
mos con diversas razones que justifican la existencia de empresas
plblicas y que en cierta medida las hacen necesarias para todos.

Sea cual sea el objetivo marcado (mejora de la balanza de pagos,
control de precios, prestigio frente a otros paises, etc.), el Estado
intentara que sus empresas sean rentables y alcancen cierto nivel
de beneficios.

3.3.EN FUNCION DEL SECTOR DE ACTIVIDAD

Nos encontramos con tres tipos de empresas distintas segun el sec-
tor de actividad en el que la empresa trabaje:

e Las empresas primarias, también denominadas empresas
extractivas, se dedican a actividades relacionadas con los recursos
naturales como: la agricultura, extracciones mineras, ganaderia,
bosques, pesca o caza. Son empresas que se caracterizan por la
obtencién directa de bienes econémicos, sin llevar a cabo ningin
tipo de transformacién posterior.

o Empresas secundarias, denominadas transformadoras, son aque-
llas dedicadas a la elaboracién y transformacién de materias pri-
mas. Corresponden por tanto a las actividades industriales como:
la industria, construccién, produccién de energia, etc.

o Empresas terciarias, conocidas como empresas de servicios, que
comprenden todas las demas actividades. Se dedican por tanto: al
transporte, comercio, espectaculos y otros servicios en general (edu-
cacion, formacion y desarrollo)

Dentro del sector terciario o de servicios podemos realizar una nueva
clasificacion de las empresas debido a la importancia que adquiere
la actividad comercial en el mundo empresarial:

o Empresas comerciales:
a) Al por mayor. donde la actividad de la empresa consiste en la
venta de bienes en grandes cantidades, que seran vendidos a
otras empresas que los haran llegar a los consumidores.

b) Al por menor. donde la actividad de la empresa consiste en la
venta de bienes en pequefias cantidades directamente al consu-
midor.

o Otras empresas de servicios: _ . .
Realizan otro tipo de actividad de naturaleza diversa: financieras,
sanidad, transporte, asistencial, etc.
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3.4.EN FUNCION DEL TAMANO

A lo largo de los afos ha existido gran controversia a la hora de defi- Las empresas se
nir lo que se entiende por tamafo o dimensién de la empresa. De entre considerarén pequeias,
los criterios posibles para clasificar las empresas en funcién de su tama- medianas o grandes en
fo, los mas utilizados son: funcién de su tamano

- Volumen de ventas

- NUumero de trabajadores
— Activo neto

- Beneficios brutos

- Recursos propios

- Valor afadido

_Se afirma que lo mejor es utilizar una combinacién de varios criterios,
si bien se acepta de forma universal e internacional la clasificacion en
funcién del nimero de trabajadores.

e Una empresa sera pequefia si posee menos de 50 trabajadores.

¢ Una empresa sera mediana cuando tiene mas de 50 y menos de
250 trabajadores.

e Una empresa sera grande si posee mas de 250 trabajadores.

Junto al criterio nimero de trabajadores, también se suele emplear el
volumen econdmico de las operaciones que realizan (cifra de ventas).
Atendiendo a este criterio podemos concluir lo siguiente:

e Empresa pequena si factura menos de 50 millones al afo.
e Empresa mediana si factura entre 50 y 1.000 millones al afio.
e Empresa grande si factura mas de 1.000 millones al afio.

ACTIVIDADES

32 A partir de la siguiente informacién cumplimenta el contenido del cuadro:

- CD SOFT (Infor): Academia de informatica montada por David Sevilla dedicada a la imparticién de
cursos por ordenador. En la academia estan contratados un total de 5 profesores especialistas en
la materia.

- Cooperativa de aceite “El Sur”: Cooperativa montada por un total de 15 cooperativistas, dedicada a
la explotacion de aceitunas para la elaboracion de aceite de oliva.

— Angel Suérez S.L: Empresa dedicada a la venta de material de oficina. Compra directamente a los
fabricantes siendo sus clientes: oficinas, colegios, papelerias y pequefios comercios. La propiedad
estd compartida entre los hijos del Sefior Suarez

- Bodeguita Manolo: Bodega de barrio especialista en tapas y licores. La atiende el propio duefio y

su hijo.
NOMBRE PUBLICA NUMERO DE SECTOR DE TAMARO
EMPRESA o PRIVADA PROPIETARIOS ACTIVIDAD
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ESQUEMA - RESUMEN

Definicion: Es un conjunto de elementos que se coordinan bajo el control del equipo
directivo para hacer posible la produccién de bienes y servicios.

( - Empresario: Aporta dinero a la empresa, toma
e Personas { decisiones y corre riesgos. _ _
- Trabajadores o empleados: Aportan trabajo a cambio
de una remuneracion.

Elementos < : {- Patrimonio: Instalaciones, terrenos, etc.
e Bienes

— Materiales: Materias primas, productos intermedios, etc.

e Estructura organizativa: Conjunto de actividades y areas funcionales
relacionadas entre si y coordinadas para el buen funcionamiento de
la empresa.

CONCEPTO
DE EMPRESA

(g Organizacion: Estilo de direccién y estructura.

e Aprovisionamiento: Compra de materiales.

e Produccion: Fabricacién de los productos.

e Comercializacion: Venta de los productos.

e Financiera: Control y captacion de recursos financieros.

\ e Administracion: Actividades de coordinacion de los factores humanos.

Funciones

N

k. Investigacion: Realizacion del 1+D.

Internos Areas funcionales de la empresa sobre las que se puede interactuar
para modificarlas.

( Factores de entorno que afectan a la empresa y que ésta no puede
modificar.
— Naturales
ELEMENTOS - Socio—cqlturales
INTERNOS Y e Macroentorno { ~ Economicos
EXTERNOS Externos - Tecnol6gicos
- Demograficos
- Politico-legales

- Clientes
e Microentorno { - Proveedores
- Competencia

\

idica 4- Empresa individual [ - Sociedad de responsabilidad ilimitada
- Sociedad mixta
Empresas privadas

- Empresas publicas
- Empresas mixtas

( Propiedad de
bienes

Empresas primarias (extraen u obtienen materias primas)
Empresas secundarias (transforman las materias primas)

EMPRESAS actividad Empresas terciarias o de servicios

TIPOS DE ( Sector de {
- Pequefnas (mas de 50 trabajadores;
menos de 50 millones facturados al ano)
( En funcién del [ - Medianas (entre 50 y 250 trabajadores;
tamafo entre 50 y 1.000 millones anuales de facturacion)
- Grandes (mas de 250 trabajadores;
\ més de 1.000 millones anuales de facturacién)
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Fisicos
Humanos
Financieros

representacion
interna a través de

Organigrama

l referido a:

- Una parte
- Un departamento
- Una seccién, etc.

- Toda la organizacién

Principios

| Agrupacién en departamentos

v

- Fijacién de objetivos

- Unidad de intenciones
- Permanencia de mando
- Direccién unificada

- Divisién del trabajo

- Jerarquizacién

- Coordinacién

- Control

- Uniformidad

cuenta con el

- Aprovisionamiento

apoyo de:

Tipos

- Lineal

- Funcional
- Divisional
- Matricial

- Producciéon

- Financiacién

- Personal

- Comercial

- Administracién, etc.

Departamentalizacion

A

da lugar a
funciones del tipo

Tipos

4

- Por funciones
- Por producto
- Por mercados

- Contactos
- Consultas

- Peticiones de informacién

- Trabajo en equipo

Mecanismos 'de
INTEGRACION

requiere

- Ascendente
- Descendente
- Lateral

Yy

Coordinaciéon

para su funcionamiento

requiere de
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Como has visto en la unidad anterior la empresa esta compuesta,
basicamente, por bienes de equipo y personal, pero: ;,Coémo se distribu-
yen estos componentes en la empresa? ;Qué cargo desempefa cada
miembro del personal? ;De quién reciben las ordenes? ;A quién se las
dan? De estas cuestiones surgen situaciones que plantean la necesidad
de un organizacion eficaz que ordene estos componentes en la empre-
sa, y asi de forma coordinada, alcanzar los fines propuestos.

En la unidad veremos que existen distintas formas de organizar una
empresa ya que no es lo mismo la organizacién de una gran multinacio-
nal que la de una empresa pequefa y familiar; ni la organizacién de una
empresa privada comparada con la de una entidad publica. Asi, pode-
mos deducir que el tamafo de una empresa, la actividad que desarro-
llan, el trato entre las personas, el objetivo que persiguen, etc. son varia-
bles que determinan el tipo de organizacion.

También veremos que una empresa se organiza en departamentos,
que tienen asignados como responsable, a una o varias personas que lo
dirigen y coordinan. De esta distribucion resultan departamentos como
el de Administracién, Relaciones Publicas, Marketing, dependiendo siem-
pre de las necesidades de la empresa.

Como sabras, en la empresa existen unas personas que mandan y
otras que obedecen. Pues bien, los distintos tipos de organizacion y los
departamentos que la forman regulan este flujo de autoridad, asi como la
comunicacion entre ellos.

Teniendo presente estas circunstancias, averigliemos como podre-
mos organizar una empresa.

26

Al finalizar el estudio de
esta unidad serds capaz
de...

eTener una visién comple-
ta de lo que es una orga-
nizacion.

eConocer los tipos de orga-
nizacion empresarial mas
importantes.

eAnalizar los departamen-
tos mas generales en las
empresas, asi como sus
funciones.

eComprender la importan-
cia de la comunicacion
interdepartamental.



Unidad 2: Organizacion de la empresa

1. ORGANIZACION

1.1. CONCEPTO DE ORGANIZACION

Toda empresa, para conseguir sus objetivos, necesita dotarse de una
organizacion. Los objetivos de las empresas no se consiguen por si so-
los. Asi, una empresa requiere de unos medios fisicos, humanos y finan-
cieros que, combinados de forma adecuada, permitan alcanzar los fines
fijados por la empresa.

Esta combinacion eficaz de todos los elementos que intervienen en
la empresa recibe el nombre de Organizacion.

Formalmente podemos definir la organizacion como:

Organizacion: Conjunto de actividades encaminadas a coordi-
nar y dirigir el funcionamiento de todos los miembros que la com-
ponen a fin de conseguir el maximo rendimiento con el minimo
coste y esfuerzo posible.

Para el buen funcionamiento de la organizacion todas las empresas
deben seguir unos principios de organizacion. ¢;Cuales son estos princi-
pios? Los tienes resumidos en el siguiente cuadro:

Una organizacién eficaz
permite alcanzar los
objetivos fijados por la
empresa

PRINCIPIOS DE ORGANIZACION

propuestos.

aptitudes y habilidades.

pueden “mandar” y las que tienen que “obedecer”.

coordinarlo y controlarlo.

debe englobar tareas y actividades similares.

1. Fijacién de objetivos: La empresa debe tener claro qué es lo que quiere conseguir.

2.Unidad de intenciones: Todas las actividades deben estar orientadas hacia los objetivos

3. Permanencia en el mando: Debe existir siempre una autoridad visible.
4. Direccion unificada: Cada miembro de la empresa debe recibir 6rdenes de un Unico superior.
5. Diferenciacién de funciones: Cada miembro de la empresa posee una serie de funciones.

6. Division del trabajo: Cada persona debe especializarse en aquello para lo cual posea mejores
7. Jerarquizacién: Los miembros de la empresa deben tener claro quiénes son las personas que
8. Coordinacion y control: Las personas que poseen personal a su cargo son responsables de

9. Uniformidad de actividades: El trabajo a realizar por un determinado miembro de la empresa

Ademas las empresas para representar su organizacion interna utili-
zan los organigramas, es decir, graficos que en forma de esquema reco-
gen la division de funciones en la empresa con los distintos érganos y
departamentos que la componen y las relaciones entre los mismos.

Asi por ejemplo organigramas habituales en cualquier empresa son
los que a continuacion se representan:

Los organigramas
permiten representar de
forma clara y sencilla la
organizacién interna de
la empresa
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_ ORGANIGRAMATIPO :

Direccién General

Staff

Administracién Financiacién

Figura 2.1.

‘ e ORGANIGRAMA TIPO '

Direccién General

e e o] ey e pecil s e )

Ventas  Compras Almacén Contabilidad Financiacién Secretaria  Personal

Figura 2.2.

Los organigramas como podemos observar son instrumentos muy
utiles para mostrar de forma sencilla y con claridad tanto la organizacién
de toda la empresa como de una parte de la misma, un departamento,
una seccion, etc.

ACTIVIDADES

12 ; Qué es una organizacion? Sefala la afirmacion correcta:
a) Es un conjunto de personas que trabajan en la empresa.
b) Es una empresa encargada de llevar la gestién al dia de otras empresas.
c) Es una combinacion eficaz de todos los elementos que intervienen en la empresa.

d) Es el conjunto de actividades desarrolladas en la empresa.
e) Es trabajar de forma eficiente consiguiendo los maximos rendimientos con el minimo coste.

1.2. TIPOS DE ORGANIZACION

~Vamos a desarrollar brevemente los tipos de organizacion empresa-
rial mas importantes:

¢ Organizacion Lineal

¢ Organizacion Funcional
o Organizacién Divisional
o Organizacion Matricial
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ORGANIZACION LINEAL

_ Se trata de una organizacién simple, donde el poder se centra en el
director general que lo ejerce personalmente.

Este tipo de organizacion se presenta sobre todo en empresas pe-
quefias donde son continuos los contactos y comunicaciones entre to-
dos los miembros, ya sean trabajadores, jefes o directores. La comuni-
cacion, por tanto, fluye de manera informal entre el director general y los
demas miembros de la organizacién.

Ejemplo: En este tipo de organizacién no es raro ver al director
de la compafia ocupado en una conversacién con un
mecanico del taller de maqguinas o con un operario de
la cadena de produccién. Por otra parte, tampoco es
raro que todos los miembros de la organizacion rin-
dan cuentas directamente al jefe.

La organizacion lineal
se caracteriza por la
existencia de contactos
fluidos entre los
miembros de la
organizacién

' ORGANIZACION LINEAL

—»  Director general

Contacto
fluido

Empleados

> Mandos intermedios  «——| “ontacte

B

fluido

Figura 2.3.

Como hemos comentado anteriormente, este tipo de organizacién se
da sobre todo en empresas pequefias. Si la empresa es pequefia, el
nimero de empleados no es elevado, por lo que al tratarse de una orga-
nizaciéon simple no se encuentra dividida en departamentos funcionales,
sabiendo cada miembro de la organizacion lo que tiene que hacer.

ORGANIZACION FUNCIONAL

Toda organizacion debe realizar ciertas actividades para llevar a cabo
su trabajo. Estas actividades necesarias para el buen funcionamiento de
la organizacion son las funciones de la empresa.

De este modo, los directores de una organizacién pueden combinar
puestos de trabajo de acuerdo con las funciones desarrolladas en la em-
presa; pero, ahora bien, no todas las empresas realizan las mismas fun-
ciones.

Ejemplos: En una empresa manufacturera las funciones nece-
sarias para crear, producir y vender un producto son:
produccién, comercializacion, finanzas, contabilidad
y personal.

La organizacién
funcional permite
disponer de personas
especializadas en las
tareas
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En un banco comercial estas funciones son: acepta-
cion de depésitos, concesion de créditos, inversion
de los fondos depositados, etc.

En una entidad de seguros son: gestion técnica, fi-
nanciera, comercial y servicios generales.

Cada una de las funciones esta a cargo de un departamento que
combina los distintos puestos de trabajo para ejecutarlas correctamente.
Hablamos por tanto, de una estructura dividida en departamentos fun-
cionales (marketing, finanzas, produccion, etc.) cada uno de los cuales
esta dirigido por un supervisor o director de departamento que depende
del director General.

ORGANIZACION FUNCIONAL

Director Director Director
Finanzas Produccién Marketing
Contabilidad Finanzas  Mantenimiento Fabricacién Ventas Distribucién
Empleados
Figura 2.4.

Este tipo de estructura organizativa se utiliza mucho, como veremos
posteriormente, en las divisiones de grandes empresas y en las empre-
sas que trabajan con numerosas gamas de productos.

La divisién de la organizacién en departamentos permite disponer en
cada uno de ellos de expertos en un determinado campo, como por ejem-
plo, produccién, finanzas, marketing, contabilidad, etc. De esta forma un
contable es mas eficiente cuando trabaja con otros contables o personas
gue poseen una preparacion similar, ya que pueden compartir conoci-
mientos para llevar a cabo mejor el desempeno de su trabajo.

Frente a la ventaja anterior, surge el inconveniente de que en este
tipo de organizaciones, los contactos entre los miembros de la empresa
no son tan fluidos, dado que, los contactos se establecen principalmente
entre los miembros de un mismo departamento, manteniéndose inde-
pendientes del resto de los departamentos de la empresa.

Ademas, los empleados cuando tienen un problema no acuden di-
rectamente al director general sino que consultan sus dudas y proble-
mas con el director de su departamento, el cual se encarga de trasmitirlo
al director general. Falta, por tanto, ese contacto fluido entre departa-
mentos y entre los empleados y el director general.
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ORGANIZACION DIVISIONAL

Cuando las empresas crecen es conveniente que adopten estructu-
ras divisionales, pues su complejidad aumenta de forma considerable.

La mayoria de las grandes empresas de los paises desarrollados
emplean este tipo de organizacién de una forma o de otra.

ORGANIZACION DIVISIONAL

Divisién A Division B
Produccién Marketing Produccién Marketing
Figura 2.5.

Una de las caracteristicas méas destacables de este tipo de organiza-
cién es que sus divisiones son casi autonomas, actuando de forma in-
dependiente del resto de divisiones de la organizacién. Pero aun siendo
unidades independientes, estan sometidas a una Direccion General co-
(r}jﬂn, independientemente de que cada division cuente con su propia

ireccion.

Esta direcciéon General comun ejerce el control y coordinacion de las
divisiones evitando que cada una de ellas se centre en sus propios obje-
tivos, permitiendo de este modo alcanzar los objetivos generales de la
organizacion.

Las divisiones dentro de una estructura de estas caracteristicas se
establecen en funcion de muchos criterios; asi, podemos hablar de divi-
siones por lineas de productos, por mercados, e incluso por las distintas
combinaciones producto-mercado.

Ejemplo: Una empresa puede tener una division encargada de
la fabricaciéon de ordenadores, otra de la fabricacion
de calculadoras, una tercera para construir maquina-
ria pesada, etc.

ORGANIZACION MATRICIAL

Existe un disefio de organizacion, denominado organizacién ma-
triz, que pretende maximizar las ventajas y minimizar los inconvenientes
de la estructura funcional y de productos o proyectos.

. Este tipo de organizacion es muy utilizado por empresas de caracter
Industrial y por empresas del sector plblico como las agencias de salud
publica y servicios sociales.

Cada divisién dentro de
la organizacién
funciona de forma
independiente

Las divisiones dentro de
la empresa pueden
establecerse por
productos, mercacdos o
bien por una
combinacién producto-
mercado
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: ORGANIZACIGN MATRICIAL

— Director fabrica  — Director comercial  — Director personal

— Coche 1

'—i Fabrica coche 1 I —l Comercial coche 1 | —-LPersonuI coche 1]

— Coche 2

— Fabrica coche 2 | LI Comercial coche 2 | {Personal coche 2|

Las organizaciones
matriciales permiten
una mayor
coordinacién y
actuaciones mas
rapidas ante los
problemas

Figura 2.6.

Ejemplo: Una empresa dedicada a la fabricacién de automovi-
les que, en estos momentos, ensambla dos modelos
de coches distintos. El organigrama de la figura 2.6
puede representar su organizacion matricial.

La caracteristica mas destacable de este tipo de organizacion es la
existencia de un doble flujo de autoridad: la autoridad funcional que fluye
verticalmente de arriba a abajo y la autoridad de proyectos que fluye
horizontalmente.

De este modo, el personal asignado al departamento de fabricacién,
comercial, personal, etc., no solo pertenece a un departamento funcional
sino también a un determinado producto o proyecto.

Asi, por ejemplo, el personal especialista en fabricacion debe traba-
jar en uno o mas productos o proyectos, de forma que debe responder
ante dos directores o jefes de area: el de su departamento funcional
(produccion) y el del proyecto o unidad dedicada a un proyecto o produc-
to.

Este tipo de organizacién permite la colaboracién entre distintos es-
pecialistas de distintas areas o departamentos, de forma que se presen-
ta un excelente campo para que surjan ideas nuevas y se responda con
rapidez a las condiciones competitivas, a los adelantos tecnolégicos y a
cualquier otro cambio que se produzca en el entorno empresarial.

Por tanto, este tipo de organizacién permite un contacto continuo
entre los miembros de los diferentes departamentos implicados en cada
uno de los proyectos, lo que se traduce en un flujo de informacién que
permite unas actuaciones mas rapidas ante cualquier problema. Es por
tanto, este tipo de organizacion, un importante sistema de enlace y coor-
dinacién en la empresa.
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STAFF DE APOYO

~ Ademas, podemos encontrar en los organigramas de las organiza- Los staff son érganos de
ciones anteriormente analizadas la figura de los staff, que son érganos apoyo a la direccién o
de apoyo a la direccion y en ocasiones drganos de asesoramiento téc- de asesoramiento
nico. técnico

Generalmente estos departamentos estan dentro de la empresa y
sdlo en ocasiones, pueden ser servicios externos a la empresa.

Ejemplo: Un staff propio de la empresa seria el departamento
de investigacion y desarrollo, o las secretarias del di-
rector de la empresa.

En el primer caso, el departamento de investigacion y
desarrollo, es de vital importancia para muchas em-
presas como por ejemplo las automovilisticas, las cua-
les necesitan continuamente estar innovando y bus-
cando nuevos modelos, con mas prestaciones, mas
seguros, con mas espacio en su interior, con bajo con-
sumo, etc.

Por otro lado, las secretarias también cumplen un pa-
pel importante pues llevan al dia la agenda del direc-
tor, concertan citas, reservan viajes, reciben llama-
das, etc.

Ejemplo: Un ejemplo de staff externo a la empresa seria el ser-
vicio que contrata la empresa con una asesoria juridi-
cay laboral encargada de las néminas de los trabaja-
dores. También se considera staff externo si se con-
trata un servicio de mantenimiento de las instala-
ciones.

Estas empresas al ser externas a la organizacioén, prestan sus servi-
cios Unicamente cuando se les solicita. De este modo la asesoria sélo se
pone en contacto con la empresa a final de mes para entregarle las n6-
minas de sus trabajadores y, el servicio técnico solo acude a la empresa
cuando hay una averia.

No obstante, la empresa en el momento en el que desea consultar
cualquier problema o duda puede contactar con la empresa staff.

ACTIVIDADES

2?2 Senala cudles de las siguientes afirmaciones son verdaderas y por qué:

a) En las organizaciones lineales existe un contacto fluido entre todos los miembros de la
organizacion.

b) Las organizaciones funcionales se caracterizan por la existencia de especialistas en cada una de
las areas funcionales o departamentos.

c¢) En una organizacion divisional cada una de sus divisiones trabaja segun las érdenes que recibe de
la direccién General de la empresa, manteniendo contacto continuos con el resto de divisiones de
la organizacion.

d) En una organizacién matricial cada departamento trabaja de forma independiente al resto de
departamentos de la empresa.
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DEPARTAMENTALIZACION FUNCIONAL

2. DEPARTAMENTALIZACION DE LA
EMPRESA

La mayoria de las empresas basan sus organizaciones en la existen-
cia de departamentos.

Cada una de las personas que ocupan los distintos puestos de la
organizacién son agrupadas en departamentos cada uno de los cuales
esta bajo el mando de un superior.

2.1.TIPOS DE DEPARTAMENTOS

La departamentalizacion en la empresa puede llevarse a cabo si-
guiendo diversos criterios, siendo los mas generales por funciones, por
producto y por areas geograficas o mercados.
DEPARTAMENTALIZACION POR FUNCIONES

La agrupacion de los puestos de trabajo en departamentos puede

realizarse segun las funciones que se lleven a cabo en la empresa: co-
mercial, produccién, compras, econémico-financiera, etc.

Compras

Produccién Administracién Marketing

Mantenimiento

Fabricacién Ventas Distribucién
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Figura 2.7.

Este tipo de departamentalizacion esta muy extendido en pequefias
y medianas empresas y cualquiera que sea su tamano, en empresas con
poca diferenciaciéon de productos y con reducida dispersion geografica.

DEPARTAMENTALIZACION POR PRODUCTOS

Esta departamentalizacion supone la agrupacién de las actividades
basandose en los distintos productos o lineas de producto que la empre-
sa produce o comercializa.

Ejemplo: Una empresa dedicada a la fabricacion de electrodo-
mésticos puede, agrupar sus actividades segun fabri-
que lavadoras, frigorificos, lavavajillas, etc.

Como puede observarse dentro de cada producto se procede a la
departamentalizacién por funciones resultando finalmente una departa-
mentalizacién mixta.
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DEPARTAMENTALIZACION POR PRODUCTOS

Lavadoras Frigorificos

|

Produccion  Marketing ~ Administracién Produccién  Marketing ~ Administracién

Figura 2.8.

DEPARTAMENTALIZACION POR AREAS GEOGRAFICAS
O MERCADOS

Cuando la empresa opera en varios mercados o areas geograficas,
la necesidad de conocer las caracteristicas especificas de las areas o
mercados aconseja proceder a la departamentalizacién basandose en
areas geograficas o de mercado.

DEPARTAMENTALIZACION POR AREAS GEOGRAFICAS O MERCADOS

Zona A

Zona B

Produccion ~ Marketing  Administracién Producciéon  Marketing  Administracién

Figura 2.9.

2.2. FUNCIONES DE LOS DEPARTAMENTOS

El criterio més utilizado para establecer los departamentos de la em-
presa es el funcional. Si analizamos la actividad de la empresa, pode-
mos distinguir con claridad las siguientes funciones departamentales:

1) Aprovisionamiento:
- Compras de materias primas
- Almacenamiento de materias primas o productos terminados
— Control de stocks

2) Produccion:
- Fabricacion de productos
- Transformacién de materias primas

Las principales
funciones
departamentales
pueden ser:
aprovisionamiento,
produccién, finanzas,
personal,
administracion y
comercial
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Las funciones de un
departamento pueden
ser desarrolladas por
otros departamentos

ACTIVIDADES

3) Financiacion:
- Inversién, financiacién, administracion y gestién de recursos fi-
nancieros
- Control interno de cobros y pagos
- Contactos externos con empresas financieras

4) Personal:
— Contratacion del personal de la empresa
- Gestién de néminas
- Formacién y capacitacion del personal

5) Administracion:
- Llevar al dia la documentacién
- Registro de documentos y su posterior archivo
- Contabilidad
- Liguidacion de impuestos

6) Comercializacion:
- Gestién de ventas (cliente y facturacion)
- Estudios de mercado
- Promocién
- Publicidad

Para concluir este apartado referido a las funciones a desarrollar por
cada uno de los departamentos de la empresa, hay que comentar que
estas funciones no son estandares y que, dependiendo de la estructura
organizativa que presente la empresa, varias de estas funciones pueden
pasar a realizarse tan sélo en uno de ellos.

Ejemplo Una empresa puede tener un departamento de admi-
nistracion y no tener un departamento de personal,
de forma que las funciones propias de este ultimo de-
partamento pasen a ser desarrolladas por el de admi-
nistracion.

3% Asocia las siguientes funciones con los correspondientes departamentos funcionales encargados de

su ejecucion:

o Almacenamiento de materias primas o Financiacién
o Liquidacién de impuestos o Administracion

> Gestion de ventas

o Produccion

o Transformacién de materias primas o Personal

o Gestion de néminas

o Aprovisionamiento

o Control interno de pagos a entidades financieras o Comercial
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2.3. RELACIONES INTERDEPARTAMENTALES

_Es importante, como vamos a ver, que en el seno de la empresa
exista una comunicacion fluida entre los distintos miembros que la com-
ponen asi como entre los distintos departamentos.

La comunicacién es algo inherente al funcionamiento de la empresa.
El problema no esta en si es necesaria o no la comunicacién, sino en si
se comunica bien o mal a lo largo de la organizacion.
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El disefo de la organizacién debe permitir la comunicacién en tres
direcciones: hacia abajo, hacia arriba y horizontalmente. Estas tres di-
recciones constituyen el marco en el que se produce la comunicacion.
Veamoslas:

1) Comunicacién hacia abajo (descendente).

_ Eneste caso la informacion fluye desde la direccién hasta los niveles
intermedios o inferiores de la empresa. Por ejemplo, del director general
a los mandos intermedios y de éstos a los empleados.

~ ¢Cbmo se lleva a cabo este tipo de comunicacién? Veamos algunos
ejemplos:

Ejemplos:- A través de instrucciones sobre el trabajo que tiene
gue realizar cada persona, sea cual sea el nivel je-
rarquico al que pertenece.

- A través de manuales y publicaciones periédicas de
la empresa.

- A través de la definicion de las politicas a seguir en
la empresa, etc.

De este modo, cuando un trabajador no sabe qué es exactamente lo
que tiene que hacer, qué es lo que se le exige y se espera de él, surge el
problema de la falta de informacién que se origina, en la mayoria de las
ocasiones, por la existencia de una comunicacion descendente totalmente
inadecuada e incluso inexacta.

2) Comunicacion ascendente.

_ Toda organizacién, para ser eficaz, necesita tanto de la comunica-
cién descendente como de la comunicacién ascendente.

¢ Qué es la comunicacién ascendente? Es la informacion que llega a
los directivos de la empresa proveniente de los niveles mas bajos de la
organizacién. De este modo los subordinados transmiten a los altos man-
dos sus inquietudes, aspiraciones, dificultades, quejas y opiniones.

Ejemplo: Cuando un operario de la cadena de produccién co-
munica al director de la compafiia, a través del encar-
gado de su departamento, una queja por la falta de
materiales necesarios para desempenar correctamen-
te su tarea.

Conseguir que la comunicacion ascendente sea eficaz, es decir, que
los empleados transmitan sus mensajes a la direccion, es especialmente
dificil sobre todo en las grandes empresas.

Esto es debido a que los directivos de los mas altos niveles no suelen
responder a los mensajes enviados por sus empleados, por lo que se
hace mas dificil que el empleado de mas bajo nivel comunique con sus
superiores, sobre todo si tiene que transmitirle malas noticias.

g,‘?Cémo puede un empleado comunicar con sus jefes de mas alto
nivel?

o A través de sus superiores.

e A través de los buzones de sugerencias.

e A través de reuniones en grupo.

e Através de los procedimientos formales establecidos en la empre-
sa. Por ejemplo, acudiendo a la secretaria del director y rellenando
una carta o formulario que sera entregada posteriormente al mis-
mo.

En toda organizacién se

dan 3 tipos de
comunicacion:
ascendente,
descendente y lateral
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Pero en definitiva, el verdadero éxito de la comunicacién esta en esta-
blecer una comunicacion personal y directa entre los altos directivos de la
organizacion y sus trabajadores, de forma que los directivos se vean impli-
cados en el trabajo de sus empleados hablando continuamente con ellos,
motivandolos a participar y a sugerir ideas que seran premiadas si se lleva-
ran a cabo, preguntarles sus problemas y sugerencias, etc.

3) Comunicacion lateral.

Se entiende por comunicacién lateral la informacién y contactos es-
tablecidos entre los distintos departamentos de la empresa. Por ejemplo,
la comunicacién entre el departamento comercial y el departamento pro-
ductivo.

Es un tipo de comunicacién del que se suele prescindir en el disefio
de las organizaciones. Sin embargo, este tipo de comunicacion es nece-
sario para poder coordinar e integrar las distintas funciones de la organi-
zacion.

En una organizacién en la que no exista esta comunicacion dificil-
mente podran funcionar bien las cosas, pues la actividad de la empresa
depende, en su conjunto, del buen funcionamiento de cada una de sus
areas funcionales o departamentos asi como de las buenas relaciones
entre ellos.

Ejemplo: Si el departamento comercial no esta en contacto con
el departamento de produccién o aprovisionamiento,
la empresa puede llegar a perder clientes al tardar
demasiado tiempo en ofrecerles los productos solici-
tados, pues la falta de coordinacién y contacto entre
los mismos alarga todo el proceso.

¢ Como debe establecer el contacto o la comunicacién entre los dis-
tintos departamentos? ; Cémo puede trabajar eficientemente el personal
de la empresa?

- En primer lugar, se lleva a cabo en las oficinas de venta (departa-
mento de marketing) la toma de los pedidos que han hecho los
vendedores a sus clientes. En estas mismas oficinas se verifica
también el precio al que se compran los productos.

- Se comunica con el departamento financiero para verificar la capa-
cidad de pago del cliente. Las copias de aceptacion de crédito emi-
tidas por este departamento son remitidas de nuevo a las oficinas
de ventas y al departamento de administracién.

- Se contacta con control de inventarios (departamento de produc-
cién) para verificar las disponibilidades de stock del producto solici-
tado.

- En caso de no existir disponibilidades de producto, tanto control de
inventarios como las oficinas de venta comunican con planificacion
de produccion o abastecimiento para que lleve a cabo la produc-
cién del producto solicitado (orden de tramitacion).

- El departamento de planificacién de la produccién contacta con las
oficinas de venta comunicandole la posible fecha de finalizacion de
la produccién del producto y su entrega. El departamento de ven-
tas se encarga de contactar con el cliente para informarle de la
fecha en la que podra disponer del producto demandado.

- Si el cliente no pone dificultades a las fechas de entrega, el depar-
tamento de ventas contacta con administracion para que elabore la
correspondiente factura y contabilice la operacién realizada.
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- Una vez obtenido el producto final pasa a ser almacenado y super-
visado por control de inventarios. En aimacén ha llegado la orden
de pedido y se prepara la salida de la mercancia solicitada por el
cliente.

- Se contacta con transporte para la entrega del producto al cliente.

De este modo, el contacto continuo entre los distintos departamentos
reduce de modo considerable el tiempo necesario para servir los produc-
tos, evitando asi la pérdida de clientes.

En conclusion, podemos decir que la comunicacion debe estable-
cerse entre todos los departamentos, pues en mayor o menor medida
existe en algin momento consultas o peticiones de informacién de unos
a otros. Es cierto que hay unos departamentos que estan mas en contac-
to que otros, pero eso no quiere decir que la relacion con el resto de los
departamentos no exista.

No obstante, la empresa debe desarrollar unos mecanismos median-
te los cuales se logre que los distintos departamentos creados en la em-
presa actien coordinadamente para que ésta pueda alcanzar los objeti-
vos que se ha fijado.

Estos mecanismos reciben el nombre de integracion. Como meca-
nismos de integracion mas destacables, podiamos citar los sistemas de
trabajo en grupo que permiten resolver problemas o tomar decisiones en
conjunto. Estos grupos de trabajo estan formados por miembros de los
distintos departamentos de la empresa.

Ademas del trabajo en grupo, ;como pueden los departamentos po-
nerse en contacto los unos con los otros para coordinarse correctamen-
te?

Los medios de comunicaciéon mas empleados dentro de la empresa
son, como ya sabemos, el teléfono, el fax y el correo interno. No obstan-
te, desde hace unos afios, la empresa empieza a hacer uso de las nue-
vas tecnologias de la informacién, basadas en los ordenadores, facilitan-
do la tarea y comunicacion directa entre unos y otros departamentos de
la organizacion.

Los ordenadores permiten establecer en las empresas bases de da-
tos compartidas con la que la informacién puede aparecer simultanea-
mente y en cualquier momento, en todos los departamentos donde sea
necesario, pudiéndose dar respuesta a cualquier pregunta de los clien-
tes.

Una buena
comunicacion y
coordinacién ayuda a la
consecucion de los
objetivos de la empresa
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ORGANIZACIO

DEPARTAMEN-
TALIZACION
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Principios

Tipos

o =l

ESQUEMA - RESUMEN

Definicion: Conjunto de actividades encaminadas a coordinar y dirigir el funciona-

miento de todos los miembros que la componen a fin de conseguir el
maximo rendimiento con el minimo esfuerzo posible.

- Fijacion de objetivos - Unidad de intenciones
- Permanencia de mando - Direccién unificada
- Diferenciacion de funciones - Division del trabajo
- Jerarquizacién - Coordinacion y control

- Uniformidad de actividades

[ o Organizacién lineal: Contactos fluidos y comunicaciones entre todos
los miembros de la empresa.

« Organizaciones funcionales: Existencia de especialistas en cada una
de las areas funcionales.

e Organizaciones divisionales: Cada una de las divisiones funcionan
casi de forma auténoma bajo la coordinacion y control de una direc-
cién general.

» Organizaciones matriciales: Permiten un contacto continuo entre los
miembros de los distintos departamentos, lo que se traduce en un flujo
de informacién que permite actuar de forma mas rapida ante cualquier

Tipos

blema.
\ pro

[« Por funciones: Agrupacion de puestos segun las funciones que se
llevan a cabo en la empresa.

e Por productos: Agrupacion de las actividades segun los productos o
lineas de productos que se comercializan en la empresa.

« Por areas geograficas o mercados: Agrupacion de las actividades
en funcién de las caracteristicas de las areas o mercados en los que
se trabaja en la empresa.

Funciones

Relaciones
interdepar-
tamentales

- Aprovisionamiento - Produccién
- Finanqiaciér_l - Personqi e
— Administracion - Comercializacion

(Obietivo: Que en el seno de la empresa exista una comunicacion flui-
da entre los distintos miembros que la componen asi como
entre los distintos departamentos.

( » Ascendente: La comunicacion fluye de los niveles infe-
riores e intermedios a la direccion general.

e Descendente: La comunicacion fluye de la direccién a

Tipos - ; A 1 ;
P los niveles intermedios e inferiores.

R

e Lateral: Comunicacion entre los distintos departamentos
\ L de la empresa.
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Tanto dentro de la empresa como fuera de ella la comunicacion es de
vital importancia. Preguntas como: ;,Con quién hablas? ;A quién escri-
bes? ¢Cémo debo dirigirme a mis superiores? ;Como debo hacer las
presentaciones? ;Es un cliente importante? Y muchas mas preguntas
que pueden determinar tanto el éxito de la empresa como el personal. A
lo largo de la unidad daremos respuesta a estas preguntas y a otras que
seguro te estas haciendo.

Cuando hablamos de la comunicacion lo primero en lo que pensa-
mos es en un teléfono o en una carta, lo que llamamos Comunicacion
Oral o Comunicacion Escrita, respectivamente. En esta unidad desa-
rrollaremos sobre todo la oral; asi conoceremos, como responder una
llamada telefénica, como comunicar mensajes, como saludar o presen-
tar a una persona, como concertar citas, etc., situaciones que se dan en
la empresa y que deberemos saber solventarlas lo mejor posible.

Seguramente tendras teléfono pero, ;tienes contestador automati-
co, teléfono movil o busca? Existen, como ves, medios y equipos para
comunicarse oralmente. Estos equipos son habituales en las empresas,
tanto para comunicarse internamente como con personas del exterior.
En la unidad veras algunos de los mas importantes y cémo funcionan.

Esta unidad hara de ti un experto comunicador dentro de la empresa.
Te invitamos a que estudies con nosotros la comunicacién oral.

EES

Al finalizar el estudio de
esta unidad serds capaz
de...

eEntender lo que es la co-
municacion.

eDesarrollar una buena co-
municacion oral.

eConocer qué se entiende
por confidencialidad en la
comunicacion.

eUtilizar las normas exis-
tentes para la adopcion de
una actitud cortes y efi-
ciente en la comunicacion
oral.

e«Conocer las finalidades,
usos Yy limitaciones de los
distintos medios y equipos
de comunicacién oral.
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1.LA COMUNICACION

Antes de comenzar a profundizar en las comunicaciones orales y
escritas (unidades posteriores), hemos creido interesante introducir este
epigrafe a fin de poder comprender mejor los conceptos que iremos ana-
lizando y situarnos mejor en el tema.

1.1. DEFINICION DE COMUNICACION Y EL PROCESO
COMUNICATIVO

Como comentabamos en la presentacion de esta unidad, la comuni-
cacién es un tema muy importante dentro de la empresa en la medida en
que las relaciones con los demas determinan en muchas ocasiones su
buen funcionamiento.

Entendemos la comunicacion como aquel proceso que tiene por
objeto la transmisién y/o intercambio de informacién entre perso-
nas.

En dicho proceso intervienen una serie de elementos que comenta-
remos en el siguiente epigrafe. A titulo de mencién, dichos elementos
son el emisor, la codificacién, el mensaje, el canal, el ruido, la
descodificacion, el receptor y la retroalimentacion.

Ademés, en este proceso de comunicacion o proceso comunicativo
pPodemos distinguir una serie de etapas que explicamos en el cuadro
siguiente:

El proceso de
comunicacion posee una
serie de etapas

Etapas en el proceso de comunicacién

e Etapa expresiva:
El que desea transmitir algo elabora el mensaije.

¢ Etapa de transmisién:
que lo reciba. Es enviado a través del canal.

¢ Etapa comprensiva:

El mensaje es transmitido o enviado a la persona que el emisor desea

El receptor del mensaie lo recibe e interpreta. Después actia.

Como puedes observar, en la primera etapa se elabora el mensaje,
es decir, lo que se quiere decir. En la segunda etapa, el mensaje es
transmitido. En la dltima etapa se recibe e interpreta el mensaje.

Ademas, en este proceso intervienen una serie de variables, exter-
has o internas, que determinan que el proceso tenga éxito o por el con-
trario fracase.

Ejemplos: Puede ocurrir que tu estés efectuando un pedido por
teléfono y en ese momento se produzca una averia
telefénica. En este caso, el proceso no ha tenido éxito
debido a una causa ajena.

También puede ocurrir que el proceso fracase por cau-
sas inherentes a él. Por ejemplo, el receptor del men-
saje no lo entiende, no sabe interpretarlo correcta-
mente.

Variables internas y
externas al proceso de
comunicaciéon influyen
en que éste tenga éxito
© no
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PROCESO DE COMUNICACION

CANAL

Codificaciéon

Descodificacién

Retroalimentacién

Figura 3.1.

1.2. ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

A continuacion vamos a comentar muy brevemente los elementos

que intervienen en el proceso de comunicacion:

El emisor codifica
mensaje y lo envia a
través del canal

El receptor recibe el
mensaje y lo descodifica
para interpretarlo

¢ El emisor es la fuente de la comunicacién. Es decir, la persona que
envia el mensaje, que tiene interés por comunicar algo a alguien.

¢ La codificacion es la eleccién de los simbolos, ya sean palabras,
imagenes o sonidos, utilizados por el emisor para transmitir un men-
saje. Por ejemplo, el uso del inglés para realizar un catalogo de
articulos de perfumeria.

¢ El mensaje es la informacién que el emisor desea transmitir al re-
ceptor.

¢ El canal es el medio a través del cual se transmite el mensaje. Nos
encontramos con gran cantidad de medios, el teléfono, el
buscapersonas, la television, el ordenador, etc.

¢ La descodificacion es la interpretacion que hace del mensaje el
receptor.

o El receptor es la persona o personas a las quienes va dirigida la
informacién transmitida por el emisor.

e La retroalimentacion consiste en la evaluacion de la respuesta
dada por el receptor. Por ejemplo, ti, emisor, envias informacion a
un determinado cliente sobre unos sofas que tu empresa vende. El
cliente recibe la informacién y te comunica su decisién de comprar
cien sofas.

Existen una serie de variables que pueden dificultar o interferir el

proceso de la comunicacién, son lo que conocemos como ruido. Cuan-
do hablamos de ruido no sélo debemos pensar en sonidos que se sobre-
ponen a la comunicacién como el traqueteo de una maquina o el zumbi-
do de un teléfono.

El ruido significa cualquier distorsién en el proceso de comunica-

cién: una distraccién, un dolor de cabeza o una afonia, una mala ortogra-
fia o caligrafia, un corte en el suministro eléctrico.
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ACTIVIDADES

12 Piensa en la Ultima llamada telefénica que se realizé ayer en tu casa e intenta identificar los distintos
elementos de la comunicacion.

1.3. TIPOS DE COMUNICACION

Vamos a analizar una de las clasificaciones mas frecuentes de co- La clasificacién mas
municacion. Dicha clasificacion atiende a los recursos empleados para frecuente de la
que se produzca un contacto comunicativo. Asi diferenciamos entre co- comunicacién es

- s ; ™ , comunicacién escrita
La comunicacion oral implica la emision de informacion a través de

las palabras, de la voz. Esta comunicacién presenta una serie de venta-
Jas e inconvenientes que resumimos a continuacion.

Ventajas de la comunicacion oral Inconvenientes de la comunicacién oral

- Se pueden utilizar gestos que den mayor én- - Las respuestas pueden ser precipitadas.
fasis al mensaje.

- Se puede olvidar informacién, tanto por

- Se trata de una comunicacién directa, pro-  parte del emisor como del receptor. En el pri-
duciéndose una respuesta inmediata en  mer caso al emitir y en el segundo al recor-

cuanto el receptor recibe el mensaje. dar.

- Se pueden realizar aclaraciones en cuanto - Resulta mas dificil mantener la confidencia-
a la interpretacién del mensaie. lidad de la informacién.

- No es muy apropiada cuando se tiene que
transmitir informacién compleja.

Tabla 3.1.

La comunicacion escrita supone la emision de informacion a tra-
Vés de un conjunto de grafismos, de la escritura. Al igual que veiamos en
la comunicacién oral, observa en el cuadro siguiente las ventajas e in-
convenientes de este tipo de comunicacion.

Ventajas de la comunicaciéon escrita Inconvenientes de la comunicacién escrita

- Se puede emitir informacién compleja y - No se produce una respuesta directa por
exacta, permitiendo un andlisis detallado de ~ parte del receptor del mensaje.

la misma por parte del receptor.
- Es necesario emplear mayor tiempo y re-

- Se puede transmitir exactamente la misma cursos para ser enviada la informacién.

informacién a varias personas en lugares
y momentos distintos. - Es dificil controlar las interpretaciones que

hace el receptor de la informacién.

Tabla 3.2.
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La comunicacién visual
no emplea ni la voz ni
los grafismos

Una correcta utilizacién

del lenguaje oral
constituye la clave del
éxito de una
comunicacién oral
eficiente

La expresion oral debe
ser clara y concisa

Antes de realizar una
comunicacion oral es

necesario: identificarse,

48

senalar los objetivos y
explicitar el nivel de
confianza

No podemos dejar de comentar otro tipo de comunicaciéon que en
ocasiones es ampliamente utilizado: la comunicacion visual. En este
tipo de comunicacién no se emplea ni la voz ni los grafismos. El uso de
simbolos, colores, etc., son ejemplos de comunicacién visual.

Aqui nos hemos limitado a analizar los tipos de comunicacién aten-
diendo unicamente a una clasificacién. Pero podemos clasificarla de otras
maneras; por ejemplo, comunicacién ascendente y descendente, se-
gun la direccién del flujo de comunicacion.

En la comunicacién ascendente la informacion va desde los emplea-
dos hacia los superiores (p.e. quejas). En la comunicacién descendente
la informacion fluye de los superiores hacia los empleados (p.e. cartas
de ascenso).

2. COMUNICACION ORAL: NORMAS DE
COMUNICACION ORAL UTILIZADAS EN
LA EMPRESA

El poder realizar una comunicacion oral eficaz y eficiente depende
en muchas ocasiones de una adecuada utilizacion del lenguaje oral.

Para conseguir este correcto lenguaje oral existen una serie de nor-
mas que debes conocer. No creas que Unicamente las podras utilizar en
tu trabajo; también te seran de gran utilidad en el resto de tus relaciones
(familia, amigos, efc.).

Este segundo punto lo hemos estructurado en dos epigrafes. En el
primero analizaremos aquellas normas relativas al contenido de las co-
municaciones orales. En el segundo comentaremos la forma mas co-
rrecta de comunicacion oral.

2.1.EL CONTENIDO

En el momento en que se retnen tres 0 mas personas, es necesario
establecer ciertas normas o reglas para que se pueda establecer una
comunicacion eficaz. Imaginate lo que podria ser una conversacion en la
que todos los participantes hablaran al mismo tiempo, de temas no rela-
cionados entre si y sin conocer la identidad de las personas.

Hemos de matizar que no estamos haciendo referencia a las conver-
saciones informales con los compafieros de trabajo. En este epigrafe
hacemos alusién a comunicaciones orales formales originadas principal-
mente por reuniones con distintos miembros de la empresa.

Ya sea al comienzo o en el desarrollo de una comunicacién oral, es
importante que la expresion sea clara y concisa. Debemos evitar utili-
zar expresiones largas y complicadas que lo Unico que provocan es des-
concierto entre los receptores de la informacion.

Al comienzo de toda comunicacién oral es necesario que las perso-
nas que van a participar:

1. Se identifiquen: Den a conocer a los demas participantes cuéal es
su nombre, qué papel juegan dentro del grupo, etc. De esta forma
conoceras a quién te estas dirigiendo.

2. Senalen sus objetivos: Marquen la razén de su participacién en
esta comunicacion oral como medio para determinar cuales son
sus intereses y hasta qué punto pueden ser satisfechos.
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3. Expliciten el nivel de confianza: Muestren el grado de confianza
con los participantes de la comunicacion oral. Es interesante cono-
cer el trato que se debe dar.

Podemos dar una serie de normas que pueden facilitarte las relacio-
nes con grupos de la empresa. Observa el cuadro siguiente:

Normas de actuaciéon durante las relaciones en grupo

Motivacién hacia la participacién
Empatia
Mediacién

Direccién

Es muy importante que motives a las personas a que participen en
la conversacién. De esta forma conoceras quiénes son y qué es lo que
desean, piensan,... Por ello, deja que se expliquen, aunque no estés de
acuerdo en lo que dicen; ya te tocara el turno de intervenir.

La empatia hace referencia a la capacidad de poderse identificar
con el estado de animo de otra persona. Es importante que intentes de-
sarrollar esta capacidad para comprender mejor a los individuos con los
Que te relacionas.

_ Debes ser capaz de evitar que aparezcan tensiones emocionales que
Impidan una conversacion objetiva, e incluso que interfieran en la inter-
Pretacion de lo que otro senala. Por tanto, si a lo largo de una conversa-
cion observas que las personas estan dejandose influenciar por sus sen-
timientos, actiia de mediador intentando una situacién de equilibrio.

Acorde con la mediacion se encuentra la direccion. Debes facilitar la

Comunicacion e intentar que la conversacién no se desvie de los temas
Importantes que deben ser tratados.

ACTIVIDADES

Debes desarrollar la
empatia y motivar a la
participacién

En ocasiones debes

actuar de mediador y en

otras como director

2% Define empatia y comenta la conveniencia o no de poseer esta capacidad.

2.2. LA FORMA

Independientemente de las normas que hemos analizado en el epi-
grafe anterior, existen otra serie de normas que hacen alusién no al con-
tenido sino a la forma.

LAvoz

La voz juega un papel muy importante en la comunicacién oral. La
Pronunciacién, la diccion, y el léxico contribuyen a que el lenguaje se
Convierta en todo un arte. También contribuyen el énfasis y el volumen
empleados.
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Normas para una correcta utilizacion de la voz

Pronunciacién correcta
Buena diccién
Léxico apropiado
Enfasis en lo importante

Volumen adecuado

Es necesario pronunciar correctamente las palabras, haciendo énfa-
sis en la silaba acentuada. No seria correcto pronunciar “séfa” sino “sofa”.

A fin de que el receptor comprenda todas y cada una de las palabras
de nuestro mensaje, es importante articularlas correctamente (buena
diccién). Seria incorrecto y desconcertaria a nuestro interlocutor que di-

jéramos “he pensao” y no “he pensado”.

Debemos utilizar un léxico apropiado, por ello seleccionaremos con
cuidado las palabras que vamos a emplear, intentado hacer uso de aque-
llas palabras mas acordes en funcion del contexto en el que estemos
hablando. Asi, es mas correcto utilizar “escucho lo que me planteas” que

“0igo lo que me planteas”.

Se deben resaltar aquellas palabras o frases de mayor relevan-
cia; de esta manera podemos llamar la atencion del receptor sobre unas

palabras concretas. Es necesario hacer énfasis en ellas.

El volumen hace referencia a la intensidad y resonancia de la voz.
En cualquier caso debemos evitar “dar gritos”, si bien puede ser intere-
sante elevar con moderacién el volumen de la voz para poner énfasis en

determinadas palabras o frases importantes.

LAS NORMAS DE CORTESIA

Existen determinadas normas de cortesia que permiten que nuestras
relaciones con el entorno en el que vivimos sean mas placenteras. En
este apartado vamos a comentar Unicamente aquellas normas de corte-
sia mas utilizadas en la comunicacion oral dentro del ambito de la em-

presa.

Las normas de cortesia se basan en la consideracién hacia los

demas.

Analizaremos brevemente los siguientes aspectos:

e La cortesia en la concertacion de citas.

e La cortesia en la presentacion.

e La cortesia al hablar por teléfono.

« Otras normas de cortesia dentro de la empresa.

firmarla.

A la hora de establecer una cita, ésta debe ser solicitada de forma
las citas que la otra persona pueda aceptarla o rechazarla sin ningan tipo de coac-
cién. Es importante que si la cita se concerté con bastante tiempo de
antelacion, se llame por teléfono unos dias antes de la misma para con-
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En caso de que la otra persona no pueda asistir, y asi te lo comuni-
que, debes de comportarte con cortesia y por lo menos no mostrarle tu

enojo.
Al efectuar una presentacion, la norma de cortesia mas conocida es La cortesia en la
la de nombrar en primer lugar a la persona de menor categoria. presentacién

Ejemplo: Imaginate que llega un representante, Sr Ballester, a
la empresa para entrevistarse con tu jefe, Sr. Bonafé.
Debes presentar primero el representante a tu jefe ya
que éste posee una categoria menor:

- Sr. Bonafé, aqui se encuentra el Sr. Ballester, re-
presentante de la empresa Ainco, que pidio cita la
semana pasada para entrevistarse con usted.

- Sr. Ballester, le dejo con el Sr. Bonafé, nuestro di-
rector comercial, que tiene mucho gusto en aten-
derle.

Ante personas de la misma categoria, la persona mas joven debe ser
presentada a la de mayor edad. En caso de ser de la misma categoria y
edad, la presentacién puede hacerse indistintamente. La contestacion
que debe dar la persona que ha sido presentada debe ser sencilla, en
ningln caso rimbombante o artificial.

Aungue mas adelante analizaremos con mayor detalle el teléfono, La cortesia al hablar
hemos querido sefialar aquellas normas de cortesia que deben seguirse por teléfono
durante su utilizacién.

En el cuadro siguiente aparecen algunas sugerencias que te pueden

Ser de gran ayuda a la hora de efectuar o recibir lamadas en la empresa
donde trabajes.

Normas de cortesia al hablar por teléfono

o Al recibir una llamada, contesta siempre con un saludo, mencionando el nombre de la
empresa. Usa frases del tipo, “Buenos dias, Saez S.L. digame”.

o Utiliza un vocabulario claro y sencillo. Recurre a frases del tipo “muchas gracias”, “por favor”.
o Emplea un tono de voz claro y moderado.

o Antes de pasar una llamada a tu superior, identifica a la persona que desea hablar con él
intentando descubrir los motivos de su llamada.

o Si tu superior no desea que se le pase la llamada, excosate y solicita los datos de la persona
que ha llamado para que, en su caso, tu superior le devuelva la llamada.

o Intenta no llamar nunca a las horas de la comida.

o Despidete con amabilidad, agradeciendo la llamada.

A continuacién afiadimos una serie de consejos que debes llevar a

Crggo si deseas que la cortesia, ademas de ofras virtudes, caracterice tu
ajo.
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: Otras normas de cortesia en la empresa

manana”, etc.

diferente.

o Al llegar a la empresa, saluda a tu superior con un amable “Buenos dias”.

o Nunca entres en un despacho sin avisar antes, bien sea dando unos toques en la puerta o
avisando a través de un interlocutor.

o Cuando un cliente empiece a tutearte o tomarse excesivas confianzas sin haberle dado motivo,
hablale de usted, enfatizando el trato formal.

o Al despedirte de tu superior, preguntale si necesita algo y dirigele un “Buenas tardes”, “Hasta

o Cada persona dentro de la empresa ocupa un rango jerdarquico distinto y merece un trato

ACTIVIDADES

3% Imaginate que debes anular una cita entre tu superior y el representante de la Comunidad de Madrid
porque cuando tu superior la acepté no se acordé que coincidia con la feria de Colonia. ¢Cémo la

anularias?.

42 |magina que tu superior te ha dado érdenes de que no le pases ninguna llamada. En ese momento
suena el teléfono, lo descuelgas y alguien pregunta por tu superior. ;,Qué harias?

Ser prudente y discreto

2.3. CONFIDENCIALIDAD EN LA COMUNICACION

Dependiendo del puesto que ocupes dentro de la empresa, tendras
acceso a mayor o menor informacién. En cualquier caso, debes actuar
con confidencialidad, de lo contrario, te puedes encontrar con graves
problemas que pueden conllevar desde una simple reprimenda por parte
de tu superior hasta problemas de caracter legal.

La confidencialidad en la comunicacion no es mas que actuar con
prudencia y discrecion a la hora de dar informacién a otros individuos, ya
sean de la propia empresa o ajenos a ella.

En primer lugar, debes ser prudente con los que traten contigo y
con las conversaciones que puedas escuchar dentro de la empresa.
Habra ocasiones en las que explicitamente se te indicara que “esta con-
versacion no debe salir de estas cuatro paredes”. En otras ocasiones,
debes poseer la habilidad de discernir entre lo que se puede comentar y
lo que no.

En segundo lugar, es importante ser muy discreto a la hora de pro-
porcionar informacién a alguien. Debes tener perfectamente identificada
a la persona que te esta solicitando cualquier tipo de informacion. Asi,
cuando alguien llama a tu oficina preguntando por el nombre de tu jefe,
inférmate antes de si se trata de alguien que quiere venderle algo trivial
0, por el contrario, se trata de un cliente potencial importante.

Las comentadas prudencia y discrecion se pueden traducir en una
fidelidad hacia nuestro superior y, en ultima instancia, hacia nuestra
empresa.
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Con toda seguridad en tu trabajo manejas gran cantidad de informa-
cién sobre el funcionamiento de la empresa (proyectos nuevos, lanza-
miento de un nuevo producto, situacion financiera de la empresa, etc.) El
personal de toda la empresa debe ser fiel, evitando comentarios, aunque
sean positivos, sobre la marcha del negocio y evitar cualquier posible
filtracion de esta informacion que pueda perjudicarle.

El efectuar comentarios indiscretos y poco prudentes, el proporcio- Puedes encontrar

nar informacion a personas ajenas e incluso a competidores de la propia puestos de trabajo en
empresa, puede conllevar graves consecuencias como comentabamos los que la
al principio. Estas pueden ir desde una simple reprimenda hasta proble- confidencialidad sea
mas con la ley. crucial
Ejemplo: Si quiza te parece que estamos exagerando en cuan-

to a las consecuencias de no actuar con confidencia-

lidad, piensa en el caso del empresario Lopez de

Arriortua. Dicho empresario ha sido llevado a los tri-

bunales acusado de espionaje industrial al proporcio-

nar informacién de la empresa donde trabajaba a otra

empresa de la competencia.

Los tribunales dieron el veredicto de culpabilidad, fue
expulsado de la empresa en la que trabajaba ademas
de tener que pagar una fuerte suma de dinero en con-
cepto de indemnizacion.

En la ley queda expresamente indicada la prohibicion de proporcio-
nar informacion de una empresa a otra, ya sea durante la permanencia
como trabajador, o bien durante cierto periodo de tiempo posterior.

Sin querer asustarte, queremos que recuerdes que en el puesto de
personal administrativo y en cualquier otro dentro de la empresa, se debe
actuar con confidencialidad.

3. COMUNICACION ORAL: MEDIOS Y
EQUIPOS

Existen diversos medios y equipos para establecer la comunicacion
oral. En este punto analizaremos los que consideramos mas importan-
tes, dedicandole un mayor tiempo al medio por excelencia: el teléfono.

3.1. TELEFONO

Desde que su creador Graham Bell, lograra patentarlo en 1875, el Graham Bell patenta el
uso del teléfono ha crecido enormemente. Seria dificil concebir una em- teléfono en 1875
presa sin teléfono, e incluso una casa familiar sin él.

En tu trabajo puede que sea muy frecuente tanto recibir como reali-
zar llamadas telefénicas. En ambos casos debes saber como hacerlo. Si
recuerdas, en el punto anterior te dimos una serie de normas sobre la
forma de uso del teléfono. Aqui vamos a hacer alusion al aspecto funcio-
nal, es decir, a como efectuar llamadas, ya sea una llamada a tu ciudad,
dentro de tu misma provincia, a otras provincias o a otros paises.

Para realizar una llamada a cualquier persona o empresa que se Llamadas a la misma o
encuentre dentro de la ciudad o dentro de la provincia en la que te a distintas provincias
hallas, Gnicamente debes marcar el nimero del abonado.

Si tienes que efectuar una llamada a alguien que se encuentra en

otra provincia, deberds marcar el prefijo de esa provincia y seguida-
mente marcar el numero del abonado.
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Llamadas a otros paises

Las guias telefénicas
nos proporcionan gran
cantidad de informacién

Ejemplo: Para llamar a un teléfono de Soria cuyo nimero es 34
32 09, marcaremos (975) 34 32 09.

Si deseas realizar una llamada a otro pais, deberas tener presente
varios pasos:

1. En primer lugar debemos marcar el numero 07 (Prefijo Internacio-
nal) y esperamos la sefial de un sonido agudo.

2. Seguidamente marcamos el nimero del pais al que deseamos lla-
mar.

3. Posteriormente el nimero de la ciudad.

4. Por ultimo marcamos el nimero del abonado, persona o empresa
con la gue deseamos contactar.

Ejemplo: Imaginate que tu empresa se encuentra en Zamora
(Espana) y deseas llamar a un cliente con domicilio
en Montecarlo (Ménaco).

1. Marcas el 07 y esperas sonido: 07

2. Marcas el numero del pais, Ménaco: 33

3. Marcas el nimero de la ciudad, Montecarlo: 93

4. Luego ya puedes marcar el nimero del abonado:
235987

Las guias telefénicas te pueden ser de gran ayuda para conocer pre-
fijos, numeros de abonados, etc. Sera practico disponer de unas guias
actualizadas y en su defecto no dudes en llamar al 003 Servicio de Infor-
macion de Telefénica para cualquier pregunta.

Ejemplo de prefijos para comunicaciones internacionales

Alemania (49) Berlin (30)

Francia (33) Burdeos (no tiene)

Colonia (221) Lyon (no tiene)
Frankfurt (69) Paris (1)

Munich (89)

Toulouse (no tiene)

Argentina (54) Buenos Aires (1) Iraq (964) Bagdag (1)

Australia (61)  Adelaida (8) Italia (39) Milan (2)

Sidney (2)

Parma (521)

Melbourne (3) Roma (6)

Bélgica (32) Bruselas (2)

Lieja (41)

Venecia (41)
Japén (81) Hiroshima (82)

Brasil (55) Brasilia (61) Tokyo (3)
Porto Alegre (512) Yokohama (6)
Rio de Janeiro (21) México (52) Acapulco (748)
Sao Paulo (11) Guadalajara (36)

Cameron (237) (n° de abonado) Veracruz (29)

China (86) Pekin (1)

Ménaco (33) Montecarlo (23)

Shangai (21) Reino Unido (44) Glasgow (41)

Dinamarca (45)  (n° de abonado) Liverpool (51)

Estados Unidos (1) Atlanta (404) Londres [centro](71)
Honolulu (808) Londres [Extrarradio] (81)
Los Angeles (213) Manchester (61)
Miami (305) Oxford (865)
Nueva York [Bronx] (212) York (904)
Nueva York [Manhatan] (212) Vaticano (39) Ciudad del Vaticano (6)
Nueva York [Brooklyn] (718)
Washington D.C. (202)
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ACTIVIDADES

52 Imagina que deseas efectuar una llamada a Paris. ¢ Qué pasos tendrias que seguir?

3.2. MAGNETOFONO

Fue en el afo 1936 cuando se eligié el término “magnetéfono” para
designar el primer aparato de registro sonoro sobre banda magnética. La
empresa encargada de su fabricacion fue la firma alemana AEG-
Telefunken.

En esencia, el magnetdéfono es un aparato utilizado para efec-
tuar grabaciones de voz y después poder escucharlas.

Para escuchar la grabacién, se debe rebobinar la banda magnética
sobre la bobina suministradora y se la hace pasar otra vez por delante de
la cabeza magnética conectada a la entrada del amplificador.

Una vez escuchada la grabacion es posible borrarla.
Hasta ahora hemos descrito los primeros aparatos. Sin embargo, la

tecnologia evoluciona. En la actualidad el primitivo magnetéfono ha cai-
do en desuso para dejar paso a lo que conocemos como “casete”.

Figura 3.2. Magnetdfono y casete.

En la empresa estos aparatos suelen ser empleados principalmente
para:

- Dejar constancia de una reunion.

- Realizar dictados sin que el auxiliar deba estar presente.

- Preparar discursos, conferencias, etc.

El antiguo magnetéfono o actual casete, puede ser Util para dejar
constancia de una reunion. Ahora bien, debemos ser prudentes a la hora
de emplearlo. Es conveniente:

- Comunicar el uso de dicho aparato a los participantes en la reunién
(siempre que tu cargo te permita recurrir a €l sin consulta previa).
- Pedir permiso para poder utilizarlo.

~ Ademas, este aparato puede ser empleado para realizar dictados
sin que el auxiliar administrativo, o persona encargada de transcribirlo,
deba estar presente. De esta forma, el que efectua el dictado se encuen-
tra con mayor tiempo de reflexion y en un ambiente mas privado y per-
sonal.

En 1936 fue creado el
termino “magnetéfono”

El casete es la evoluciéon
del magnetéfono
tradicional. Posee gran
utilidad dentro de la
empresa
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El interfono ha cedido el

paso al teléfono

Para realizar un dictado
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o una transcripcién de
él es interesante tener
en cuenta unas
recomendaciones

El resultado se traduce en un dictado final y en una transcripcion mas
eficiente. Esta segunda consecuencia se deriva de la posibilidad del auxi-
liar de poder escuchar el dictado cuantas veces necesite para transcribirlo
correctamente. (Existe un aparato llamado dictafono, que veremos mas
adelante, que es una casete con unas caracteristicas especiales para
realizar dictados.)

Otro uso frecuente del magnetdéfono es la preparaciéon de discur-
sos, conferencias y otras operaciones en publico. Los mandos interme-
dios y la alta direccién suelen darle este empleo al magnetéfono a fin de
poder escuchar a priori lo que mas tarde deberan comunicar a otras per-
sonas y efectuar las modificaciones pertinentes en caso de haber erro-
res (por ejemplo, palabras mal sonantes, mala pronunciacion, etc.)

3.3.INTERFONO

El interfono es un aparato que sirve para comunicarse de una
habitacion a otra dentro de un mismo edificio.

Este aparato es de uso muy frecuente sobre todo en grandes empre-
sas. Sirve como medio de comunicacién entre un auxiliar y su superior
sin la necesidad de tener que desplazarse.

El auxiliar aprieta un botén situado en un aparato (interfono) coloca-
do encima de su mesa de trabajo y en el despacho del superior suena un
pitido. El superior responde al pitido y se comunica con el auxiliar. La
comunicacion también puede ser iniciada por el superior a través del
mismo procedimiento.

En la actualidad los teléfonos estan preparados para realizar la tarea
del interfono. El efectuar llamadas de un despacho a otro no supone
ningun coste, pues la linea es la misma.

3.4.DICTAFONOS

El dictafono, como su propio nombre indica, es utilizado para
recoger y reproducir un dictado.

Si eres tU la persona que tiene que dictar algtn escrito y vas a em-
plear para ello el dictafono, es necesario que:

- Tengas preparados los papeles que vayas a necesitar.
- I&Iayas tomado notas previas que te ayuden a ordenar lo que vas a
ecir.
- Realices unas especificaciones antes de comenzar el dictado:
- Tipo de escrito mediante expresiones como informe, carta, etc.
- Grado de urgencia.
- Confidencialidad.
- Etc.
- Pronuncies con claridad.
- Escuches el dictado antes de enviarlo para que lo transcriban.

Si, por el contrario, eres la persona encargada de transcribirlo es
conveniente que:

- Escuches una primera vez el dictado.
- Anotes las especificaciones que en el mismo aparecen.
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- Prepares todo aquel material que vayas a poder necesitar.
- Una vez lo hayas transcrito, revisalo antes de enviarlo.

Te puedes encontrar con diversas modalidades de dictafonos. Algu-
nos permiten que mientras se esta realizando el dictado, se realice la
transcripcion. En otros casos puedes encontrarte con un sistema centra-
lizado en el que los dictados son grabados y posteriormente enviados a
las distintas personas que deben transcribirlos.

Te preguntaras, ;qué cosas hace un dictafono que no haga un casete?
-ya que ambos son utilizados para realizar dictados-. Aunque la tecnolo-
gia es similar, el dictafono posee unas caracteristicas propias para la
operacion dictado/transcripcion.

La persona que esta dictando puede controlar |a velocidad de graba-
cion; sélo pulsando un botén puede rebobinar a la tltima palabra o ultima
frase para recoger el hilo del dictado; puede sefalizar los fines de un
dictado y los comienzos de uno nuevo; identificar dictados por nombres,
darles prioridades, identificarlos por autor;... etc.; algunos dictafonos lle-
van un micréfono incorporado.

Asi, la persona que transcribe puede, igualmente, ajustar la veloci-
dad de reproduccién méas adecuada para transcribir, escuchar los dicta-
dos segun sus autores o escuchar primero los de mayor prioridad; se
puede dictar y transcribir simultaneamente, rebobinar automaticamente
al principio de un dictado para volverlo a escuchar, efc.

3.5. BUSCAPERSONAS

__Aeste aparato también se le conoce por mensafono o por su abrevia-
cion “pusca”.

El buscapersonas nos permite transmi-
tir una comunicacion rapida a cualquier
persona, siempre que se encuentre den-
tro del radio de acciéon que cubre el siste-
ma.

Cada usuario del sistema de buscapersonas
posee un nimero (p.e. 2727).

Si deseas comunicarte con el usuario 2727,
en primer lugar debes llamar al servicio central,
el cual posee un nimero de abonado en Telefé-
nica (por ejemplo 3338899).

Figura 3.3. Teléfono movil y buscapersonas.

El dictafono graba y
reproduce como un
casete, pero tiene unas
caracteristicas muy
especificas para el
dictado

La aparicién de la
telefonia mévil
reemplaza al
buscapersonas
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Una vez el recepcionista te atiende, solicitas mandar un mensaje al
usuario 2727. El recepcionista te pedira cierta informacion.

Existen dos posibilidades, que el usuario del busca reciba el mensaje
completo en su receptor de bolsillo 0 que Gnicamente se encienda una
luz que le avise que en el servicio central tiene un mensaje. En este
segundo caso, debera efectuar una llamada al servicio central donde le
informaran del mensaje.

Es muy uatil cuando deseas contactar con alguien que no esta
localizable. En la actualidad con el gran desarrollo de la telefonia movil,
muchas personas han dejado de emplear el buscapersonas y han adqui-
rido un teléfono mavil.

ACTIVIDADES

62 ;Cudl es la finalidad del interfono? ;Y del dictafono?
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ESQUEMA - RESUMEN

e LA COMUNICACION:

La comunicacion tiene por objeto la fransmisién y/o intercambio de informacién entre personas.

Etapas del - En la etapa expresiva se elabora el mensaje.
proceso de - En la etapa de transmisién, el mensaje es transmitido.
comunicacion - En la etapa comprensiva se recibe e interpreta el mensaje.

- Comunicacién oral: informacion a través de las palabras, de la voz.

- Comunicacion escrita: informacion a través de un conjunto de grafismos, de la
escritura.

- Comunicacion visual: informacién a través de simbolos, no se emplea ni la voz
ni los grafismos.

Tipos de
comunicacion

o CARACTERISTICAS DE LA COMUNICACION ORAL:

8 ;

- Debemos expresarnos de forma clara y concisa.
- Es necesario que las personas se identifiquen, sefialen sus objetivos y expliciten el
Contenido < nivel de confianza.
- Debemos motivar a la participacion, desarrollar nuestras habilidades de empatia,
\_ actuar de mediador y de director.

- Buena diccién.
Voz - Léxico apropiado.
— Enfasis al hablar.
— Volumen adecuado.

( - Buena pronunciacion.

- Ala hora de establecer una cita, no comprometer a la otra persona a
aceptarla. Llamar por teléfono para confirmarla. Comportarse con
cortesia si la otra persona no pueda asistir y se cancela.

- Al efectuar una presentacién, nombrar en primer lugar a la persona

Formas de menor categoria. Ante personas de la misma categoria, la persona
mas joven debe ser presentada a la de mayor edad.

Normas de /| - Al usar el teléfono, contestar siempre con un saludo, mencionando

cortesia el nombre de la empresa. Utilizar un vocabulario claro y sencillo.

Emplear un tono de voz claro y moderado. |dentificar a la persona y el
por qué de su llamada. Despidete con amabilidad, agradeciendo la
llamada.
- En el trabajo, saludar amablemente al llegar y al marcharse. Nunca
entrar en un despacho sin avisar antes. Si no hay confianza mantener
\ el trato formal. Ser prudente y discreto a la hora de proporcionar
\ informacién.

(- El teléfono para comunicarnos con cualquier lugar del mundo.
- El magnetoéfono y el casete como aparatos utilizados para efectuar grabaciones de
voz y después poder escucharlas.

Medu:.»s d_e - Elinterfono para comunicarse de una habitacion a otra dentro de un mismo edificio.
comunicacion : : i
s - El dictafono, especial para recoger y reproducir dictados.

- El buscapersonas, busca o mensafono, que nos permite transmitir una comunicacion
rapida a cualquier persona, siempre que se encuentre dentro del radio de accion que
\ cubre el sistema. Cada vez se utiliza mas la telefonia mévil.
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Si bien ya conoces en qué consiste la comunicacion oral dentro de la
empresa, en las dos unidades siguientes vas a poder aprender todo lo
necesario para “controlar” la comunicacion escrita.

¢Qué forma deben tener los escritos? En esta unidad apuntaremos
los requisitos que deberan cumplir y te mostraremos cual debe ser su
estructura. Asi, tanto en una comunicacién con un cliente de la empresa,
como en una carta a un amigo o a un familiar, seré interesante poner en
practica estas normas.

Si escribiéramos: arch. 2, t. 3, vol. 34, pag. 67, art. 2, ;qué estaria-
mos diciendo? Puedes pensar que hablamos en otro idioma. En cierto
modo asi es, pues se ha utilizado el lenguaje de las abreviaturas. Algu-
nas son bastante conocidas, pero otras no se utilizan con frecuencia.
Sera muy util conocerlas pues te ayudaran a comprender algunos docu-
mentos escritos.

¢ Como se realizan estos escritos? o ¢en qué nos apoyamos para
comunicarnos de forma escrita? Veremos los medios necesarios para
llevar a cabo tus escritos. Debes conocer cual es el uso de los distintos
equipos y medios de la comunicacién escrita. Nos familiarizaremos con:
la maquina de escribir, el ordenador, el fax, el correo electrénico, etc.

Al finalizar esta unidad, estaras en condiciones de dominar los as-

pectos mas importantes de la comunicacion escrita, estando mucho mas
preparado para comenzar y comprender la unidad siguiente.
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Al finalizar el estudio de
esta unidad serds capaz
de...

eConocer los requisitos y
estructura esenciales de la
comunicacion escrita.

e Descubrir el significado de
las abreviaturas mas utili-
zadas en la empresa.

eDescubrir los medios y
equipos de comunicacién
escrita existentes, asi
como la finalidad de cada
uno de ellos.



Unidad 4: La comunicacion escrita |

1. NORMAS DE EXPRESION ESCRITA
UTILIZADAS EN LA EMPRESA

El objetivo de toda comunicacion escrita es que el receptor o destina-
tario de la comunicacién comprenda nuestro mensaje, consiguiendo de
él la respuesta deseada. Este objetivo es extrapolable a todo tipo de
comunicacion. Sin embargo, nosotros nos vamos a centrar en esta uni-
dad en la comunicacion escrita.

1.1. REQUISITOS PRINCIPALES

_ Para lograr el objetivo anteriormente citado, toda comunicacién es-
Crita debe reunir una serie de requisitos.

Objetivo de la
comunicacion escrita:
que llegue al
destinatario y éste la
interprete
correctamente

Requisitos principales de toda comunicacién escrita

e Clara

e Sencilla y natural
e Breve

e Completa

__ Veamos con unos ejemplos lo que debe y no debe ser la comunica-
clon escrita:

DEBE SER

(Clara) (Confusa)

NO DEBE SER

La promocién que le presentamos sera valida Hasta acabar las existencias que le presentamos

hasta acabar las existencias.

serd valida la promocién.

(Sencilla y natural) (Compleja)

Debido a la situacién econémica, nos hemos visto  El andlisis estructural y coyuntural de la inflacién,

obligados a reducir el tipo de interés.

el IPC y el IBEX desprenden una situacién de

reduccién de tipos de interés.

(Breve) (Larga)

Si desea ponerse en contacto con nosotros llame En caso de que usted desee consultarnos,

al teléfono 902 385 385.

sugerirnos cualquier cosa, mostrarnos sus quejas

u opiniones, puede contactar con nosotros a
través del nUmero de teléfono que le indicamos:
902 385 385.

(Completa) (Incompleta)

Le ofrecemos un descuento del 10% en compras Le ofrecemos un descuento del 10%.

superiores a las 50.000 pesetas.

Tabla 4.1.

Como hemos visto en la tabla 4.1, la comunicacién debe ser clara,
s decir, no debe confundir al receptor. Para lograrlo, deberan escogerse
adecuadamente las palabras y seguir un orden légico (sujeto + verbo +
Complementos).

De igual forma, la comunicacién debe ser sencilla y natural. No de-
bemos emplear un vocabulario complicado que generalmente se utiliza
Incorrectamente. No seremos mas cultos por utilizar palabras complejas
Y frases complicadas.

No debe inducir a
confusién

No debemos utilizar un
vocabulario complicado
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Maxima informacién con
minimas palabras

Existen una serie de
preguntas a las que
debemos dar respuesta

La comunicacion debe ser breve. Debemos incluir toda la informacién
por transmitir pero con el minimo de palabras posibles. Si un informe nece-
sita ocupar freinta paginas, que sea asi, pero que no incluya “paja”.

Por ultimo, recuerda que la comunicacion debe ser completa, inclu-
yendo todas las ideas que deseamos transmitir.

1.2. ESTRUCTURA DE LA COMUNICACION ESCRITA

Una vez hemos visto los requisitos basicos que toda comunicacion
escrita debe seguir, pasamos a comentar cual debe ser su estructura.

La estructura de la comunicacion escrita descansa sobre cuatro pre-
guntas basicas:
- ¢ Qué queremos decir?
- ¢,Como decirlo?
- ¢ Se entiende nuestro mensaje?
- ¢ Decimos lo que queremos decir?

Las respuestas a estas preguntas son basicas. Hemos de tener una
idea concreta de lo que queremos decir, decirlo en un tono adecuado, a
través de frases sencillas para que se entienda nuestro mensaje y con
las palabras precisas para decir exactamente lo que queremos decir.

ESTRUCTURA BASICA DE UNA BUENA COMUNICACION ESCRITA

2Qué queremos decir? —— &  Idea correcta

2Cémo decirlo? ———— Tono adecuado

éSe entiende nuestro mensaje? ———— >  Frase sencilla

2Decimos lo que queremos deciréc ———»  Palabra exacta

Todo escrito debe tener
al menos una
introduccién, un cuerpo
y una conclusién
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Figura 4.1.

Independientemente del tipo de carta que debamos escribir, todo es-
crito debe constar de tres partes:

e Introduccién
e Cuerpo
e Conclusion

En la introducciéon debemos exponer el objetivo del escrito. De esta
forma el receptor del mensaje podra desde el comienzo, centrarse en el
tema.

El cuerpo del escrito es la parte mas importante. En ella se efectia
el desarrollo explicativo del escrito. En él, y dependiendo de la clase de
escrito, se puede informar, solicitar algo, exponer hechos, etc.
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La conclusion es la parte final. Puede constar de una breve frase
resumen o incluso unicamente de una breve despedida. Es la forma ha-
bitual de finalizar cualquier comunicacion.

Introduccién{
[

Cuerpo <

\

Conclusién {

Malaga, 22 de junio de 1996.
Estimado Sr.:

El objeto del presente es solicitarle informacion sobre los distintos cursos que
su empresa imparte a directivos.

Asi, y estando mi empresa dedicada a la comercializacion de maquinaria agri-
cola, desearia conocer si su empresa realiza cursos dirigidos a vendedores
de este tipo de articulo.

En su caso, me gustaria me enviaran informacién sobre los cursos que po-
drian sernos de utilidad a la siguiente direccion:

Att. Dha. Esperanza Ros.

Directora de formacion.

Industrias Marc de Maquinaria Agricola S.A.

Pol. Industrial La Concepcién, parcela 12.

29098 Malaga.

Atentamente, y esperando recibir noticias suyas,

Fdo. E. Ros.

Figura 4.2. Ejemplo de un escrito con sus partes.

ACTIVIDADES

12 |dentifica cada una de las tres partes del escrito:

Amigo Pepe:

Siento no haber podido ir a felicitarte por el dia de tu cumpleanos. Me levante con un dolor de
garganta y de cabeza terribles. Aunque me tomé una aspirina, los dolores persistian. Comen-
Cé a ponerme peor por momentos. El termémetro marco 39 grados de temperatura. Ante ello,
opté por meterme en la cama y no salir. Cuando vino el médico de urgencias dijo que tenia un
fuerte catarro y me recetoé unas pastillas. Llevo ya 4 dias en casa y hoy me encuentro mejor.
El sabado me acercaré a tu casa para felicitarte y probar esa tarta de chocolate que espero me

hayas guardado. Un saludo.

1.3. ALGUNAS NORMAS DE REDACCION BASICAS

Hqsta ahora hemos analizado los requisitos principales y estructura
€sencial que debe poseer todo escrito. En este punto comentaremos
algunas de las normas de redaccion basicas a fin de mejorar la comuni-

Cacion escrita.

Por redaccion entendemos el expresar por escrito los pensamientos
0 conocimientos ordenados con anterioridad. Para ello combinamos pa-

lab

abras, frases, parrafos y textos.
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Construiremos las frases
correctamente,
fijGndonos en su
estructura

68

No queremos entrar a hablar sobre gramatica, es decir, sobre reglas
de acentuacion, puntuacion, verbos, adjetivos, etc. Podriamos dedicarle
una unidad completa y nos faltarian reglas. Si tienes alguna duda grama-
tical te remitimos a cualquiera de los numerosos libros escritos sobre el

tema.

Nos vamos a limitar a comentar algunas normas de redaccién basi-

cas siguiendo el esquema que se detalla en el siguiente cuadro:

NORMAS BASICAS DE REDACCION

e Claridad y orden:
- Elementos de la frase.
- Orden de las palabras y construccién de la frase.
- Unidad de propésito.
- Coherencia y claridad en los parrafos.

e Precision en el empleo del lenguaije:
- Uso y abuso de la voz pasiva.
- Uso y abuso del relativo.
- Uso y abuso de ciertas palabras.
- Neologismos, barbarismos y solecismos.

Si observas el cuadro con detalle, descubrirds que se incluyen los
requisitos principales y la estructura basica de la comunicacion escrita.
Sin embargo, ahora te proporcionamos normas concretas para alcanzar

dichos requisitos y dicha estructura. jComencemos!

CLARIDAD Y ORDEN

a) Elementos de la frase. La estructura basica o el orden légico de toda
frase esta formado por sujeto (aguello de lo que se dice algo) y predica-

do (lo que se dice).
Ejemplo: Estructura l6gica de la frase

"El banco bajé sus tipos de interés"

sujeto predicado

Esta estructura bésica puede sufrir alteraciones, sin por ello dejar de
poseer un significado. Asi nos podemos encontrar con frases en las que
no aparece el verbo (“Esteban, el vendedor del afo.”), en las que no
aparece el sujeto (“Escribo cartas a los proveedores.”), incluso frases
compuestas (“La documentacion, que me dejaste encima de la mesa,

esta ya archivada.”)

b) Orden de las palabras y construccion de la frase. A la hora de

construir una frase se suele seguir un orden:

orden de las ideas que deseamos comunicar.

Ejemplo: Cambio en la estructura de la frase segun el orden de
las ideas. Construccién gramatical:

"La promocién 2x1 comenzarg el préximo un iciembre"
sujeto verbo complemento

sujeto + verbo + complemento (directo+indirecto+circunstancial)

Sin embargo, ésta no es una regla rigida sino que existe cierta liber-
tad. En ocasiones, el orden seguido se ve alterado para adecuarse al
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Construccion adecuada a la idea que deseamos comunicar:
"El préximo uno de diciembre comenzara la promocién 2x1"

¢) Unidad de propésito. Con esta unidad de propésito queremos decir
que en todo parrafo debe existir cierta coherencia entre la idea principal
y las ideas complementarias o secundarias. Dicho en otras palabras,
dentro de un parrafo debe tratarse un mismo tema.

Ejemplo: "Compramos el material necesario para la oficina: bo-
ligrafos, papel, disquetes, una grapadora y una caja
de lapices. Juan se va de vacaciones el préximo dia
9. Lo dejamos todo en el almacén".

d) Coherenciay claridad en los parrafos. Esta norma esta relacionada
con la vista anteriormente; sin embargo, aqui estamos haciendo referen-
cia a los cambios efectuados en el sujeto y en el verbo.

Cuando en una frase no existe concordancia entre el sujeto y el
verbo pierde su coherencia y claridad. Observemos estos ejemplos:

Ejemplos: Incorrecto:
"El auxiliar escribié una carta de pedido y, después,
el envio fue realizado a través del correo urgente"
Correcto:
"El auxiliar escribié una carta de pedido y la envio
después a través de correo urgente"

Incorrecto:
"Cuando nos soliciten informacién, se debe ser pru-
dente"

Correcto:
"Cuando nos soliciten informacién, debemos ser pru-
dentes"

El primer ejemplo es confuso, pues, su primera parte esta en activa
(El auxiliar escribe) y la segunda parte esta en pasiva (el envio fue reali-
Zado). Tenemos dos sujetos (El auxiliar y el envio). Esta mas clara la
Segunda opcion.

En el segundo ejemplo el sujeto es “nosotros” y sin embargo el verbo
esta de forma impersonal (“se debe ser” implica una conducta general,
todos deben ser).

PRECISION EN EL EMPLEO DEL LENGUAJE

a) Uso y abuso de la voz pasiva. Como consecuencia de las traduccio-
nes de textos y escritos de otros idiomas, el uso de la voz pasiva ha
Crecido considerablemente.

. Hemos de tener presente que nuestro idioma es més activo que pa-
Sivo. Por ello, es mas aconsejable el empleo de la voz activa.

Sin embargo, habra ocasiones en que sea mas interesante el em-
Pleo de la voz pasiva. Asi, dependiendo de lo que queramos comunicar,
de lo que queramos enfatizar, sera mas conveniente la utilizacion de una
VOz u ofra.

Ejemplo: Si deseas comunicar la actuacion de un determinado
Banco, escribe (voz activa):

"El Banco Central bajo el tipo de interés”

Dentro de un parrafo
hablaremos del mismo
tema

Utilizar generalmente la

voz activa
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Neo abusar de los
pronombres relativos

Los neologismos,
barbarismeos, y
solecismos atentan
contra la pureza del
lenguaje

Si, por el contrario, deseas comunicar que ha pasado
con el tipo de interés, escribe (voz pasiva):

"El tipo de interés fue bajado por el Banco Central"

b) Uso y abuso del relativo. Hemos de evitar el empleo excesivo de los
pronombres relativos (que, cual, quien, cuyo, etc.)

Este abuso del relativo es muy frecuente y no hace mas que compli-
car y alargar las frases de forma innecesaria y aburrida.

Te proponemos ciertos “trucos” para evitar el abuso de los pronom-
bres relativos mas empleados, el “que”:

Ejemplos: Sustituir la frase de relativo por un adjetivo:
En vez de : “El escrito que enviaste ayer”
Escribir:  “El escrito enviado ayer”

Sustituir la frase de relativo o el pronombre de relativo
por otro pronombre:
En vez de :“Los documentos que hay en el primer
cajon”
Escribir:  “Los documentos del primer cajon”

c) Uso y abuso de ciertas palabras. Existen ciertas palabras a las que
recurrimos con gran facilidad.

Palabras como cosa, algo, esto, eso, ser, estar, haber, hacer, poner,
decir, etc., acuden a nuestra memoria casi sin pensar. A la hora de redac-
tar un escrito hemos de reflexionar e intentar encontrar palabras sinénimas
a las comentadas.

Ejemplos: "Ayer hicimos un supuesto contable”
Mejor: "Ayer resolvimos un supuesto contable"

"En las cuentas anuales hay cosas mal"
Mejor: "En las cuentas anuales aparecen datos in-
correctos”

d) Neologismos, barbarismos y solecismos. Los cuatro conceptos que
a continuacion exponemos brevemente, hacen alusion a los vicios con-
tra la exactitud o pureza del lenguaje.

Los neologismos son todas aquellas palabras nuevas o acepciones
nuevas de una palabra que se introducen en una lengua. Algunos son
aceptados, como rascacielos, televisién, y otros menos, como orfelinato
(orfanato).

Los barbarismos son vicios del lenguaje en el que o se utilizan mal
las palabras o se utilizan palabras impropias (por ejemplo, “en base a”
[basandose en], “abogao” [abogado] o caracter [caracter]).

Una variante muy comun de los barbarismos son los extranjerismos
que suponen la utilizacién de palabras extrafnas procedentes de otros
paises (por ejemplo, overhead, background). Algunas son aceptadas:
boutique, parking, beisbol; otras no tanto.

Los solecismos constituyen errores de construccion sintacticos (por
ejemplo, me se olvidd).

Simplemente queremos sefialar que en caso de duda sobre el uso de
una palabra consultar el Diccionario de la Real Academia.



Unidad 4: La comunicacion escrita |

2. ABREVIATURAS COMERCIALES Y
OFICIALES

En la empresa se utilizan con mucha frecuencia una serie de abre-
viaturas. Sera necesario que conozcas el significado de las abreviaturas
mas importantes con el fin de evitar sorpresas. Su conocimiento no sélo
te permitira interpretar completamente textos gque las contengan, sino
también utilizarlas como referencia en tus escritos, para tomar notas (por
ejemplo en una conferencia), etc.

2.1. ABREVIATURAS COMERCIALES

Las abreviaturas
comerciales se aplican
basicamente en la
empresa

Entendemos por abreviaturas comerciales aquellas que se utilizan
basicamente en las empresas, sean estas del tipo que sean.

_En el cuadro siguiente aparecen las abreviaturas comerciales mas
utilizadas.

ABREVIATURAS COMERCIALES

e/. Envio
ef. Efectos

a/c. A cargo
a/ca./ a/cta. A cuenta

p/c. Por cuenta
p. ¢/o. Por cuenta y orden

admén. Administracién.
a/f. A favor

apdo. Apartado

arch. Archivo

art. Articulo

aux. Auxiliar

bco. Banco
bib. Biblioteca
B° Beneficio
B/ Bultos

C° Cambio

cgo. Cargo

cap. Capital. Capitulo

c/c, C/cte. Cuenta corriente

C. de admén. Consejo de
Administracion

Ch/ ch Cheque

cod. Céodigo

contab. Contabilidad.

com. Comisién. Comercio

d/f Dias fecha

dir. Direccién. Director
dpto. Departamento
doc. Documento

dto. Descuentos
dupdo. Duplicado
d.v./ d/v. Dias vista

ef. a cb. Efectos a cobrar
ef. rec. Efectos a recibir
efvo. Efectivo

expdte. Expediente

f./fact./fra. Factura

fin. Finanzas. Financiero
fol. Folio

fabr. /fca. Fabrica

G/. Giro

gtos. Gastos
gros. Géneros

imp. Importe
impr. Imprenta

inv./ invent. Inventario

L/ Letra
l.c. /l.cit. Lugar citado

merc. Mercancia
neg. Negociado

O/ o/ Orden
o.c. Obra completa

Tabla 4.2.

p.o. Por orden
priv. Privado
publ. Publicacién

R. Recibi. Remesa
Ref. Referencia
reg. Regular
Reg. Registro

s./ Sdad. Sociedad
S.A. Sociedad Anénima
s.f. Sin fecha

s/g. Sin gastos

S.L. Sociedad Limitada

t. Tomo
tit. Titulo

V.° B.° Visto bueno
Vto. Vencimiento
vol. Volumen

via. Venta
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2.2. ABREVIATURAS OFICIALES

Las abreviaturas
oficiales son de
aplicacién méas amplia

Una vez vistas las abreviaturas comerciales mas frecuentes, te pro-
ponemos a continuacién que observes en el siguiente cuadro algunas de
las abreviaturas oficiales mas utilizadas. No quiere decir que no existan

otras. Nosotros hemos guerido incluir aquellas que tienen mayor aplica-
cién en el mundo de la empresa.

Por abreviaturas oficiales entendemos aquellas representaciones de
palabras que van mas alla del ambito de aplicacion de la empresa.

ABREVIATURAS OFICIALES

alc. Alcalde
afmo. Afectisimo
atto. Atento

atte. Atentamente

B.O. Boletin Oficial
BOE Boletin Oficial del Estado

¢/ C/ Calle
consell. Conselleria

ed. Edicién. Editorial
ej. Ejemplo

Excmo. Excelentisimo
f.0./ EC. Ferrocarril

id. I'd’em
ind. Indice

Itdo. Limitado

max. Maximo
mun. Municipal

n. Nombre
nom. Nomero

ACTIVIDADES

O.M. Orden Ministerial
ortogr. Ortografia

P.D. Postdata

p/ pag. Pagina
pdo. Pasado

p. ej. Por ejemplo
p.i. Partido Judicial
prov. Provincia
pta. Peseta

pza. Plaza

pxmo. Préximo

R.D. Real Decreto.

R.O. Real Orden

rte. Remite

s/n./ s/niom. Sin nOmero

tel./ teléf./ tino. Teléfono

U. Usase
Ud. /Vd. Usted

2% Intenta volver a escribir el siguiente texto empleando tanto las abreviaturas comerciales como las
abreviaturas oficiales que has estudiado en este punto:

Estimado sefior:

Usted ya conoce las ventajas que le puede ofrecer nuestro banco. Poseemos cuentas corrientes
de muy diversas condiciones, ofrecemos un maximo interés y unas minimas comisiones.
Contamos ademas con un Consejo de Administracion de gran prestigio lo que disminuye en
gran medida riesgos. En fin, nuestro banco es inmejorable. Si desea mayor informacion,
gustosamente se la enviaremos a la direccion que usted nos indique. Si por el contrario desea
llamarnos por teléfono, puede hacerlo al numero que aparece en el membrete de esta carta.
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3. MEDIOS Y EQUIPOS DE
COMUNICACION ESCRITA

3.1. MAQUINI'\ DE ESCRIBIR ELECTRICA Y
ELECTRONICA

Desde que en 1868 salié al mercado la primera maquina de escribir, La maquina manuval ha
la evolucién tecnolégica ha conseguido grandes cambios. Ha dejado de dejado paso a la
utilizarse la maquina manual, donde todas las operaciones de ajustar maquina eléctrica y la
margenes, centrar papel, etc., debia realizarlas el que mecanografiaba, méaquina electrénica

para dejar paso a la maquina eléctrica y a la maquina electrénica.

Aunque las caracteristicas generales también se estudian en el cua-
derno de Practicas de Operatoria de Teclados, no podemos dejar de re-
saltar los aspectos mas importantes de las maquinas de escribir como
medios aplicados a la comunicacién escrita. Ahora bien, pensemos que
dentro de cada tipo existen infinidad de modelos y cada uno puede apor-
tar algunas utilidades diferentes.

El primer avance tecnolégico dentro del ambito de las maquinas de
escribir lo constituyeron las maquinas eléctricas. Dichas maquinas, co-
nectadas a la red de electricidad, gozan de mayores ventajas que las
maquinas manuales. Permiten conseguir un escrito uniforme y una im-
Presion mas limpia lo que sin duda favorecera la descodificacién por par-
te del receptor del mensaje.

Existen algunas maquinas eléctricas que tienen la posibilidad de ha- Las maquinas eléctricas
cer uso de una memoria y de una programacion. Por ejemplo memorizar y electrénicas presentan
alguna direccién, encabezamientos, etc. Estas maquinas se encuentran toda una serie de
en la frontera entre las maquinas eléctricas y las maquinas electrénicas. ventajas frente a la

ol = e maquina manual
La aparicién de las maquinas electrénicas ha supuesto un ahorro

en tiempo, lo que implica un trabajo mas eficiente. Entre sus innumera-
bles ventajas podemos citar aquellas que favorecen ampliamente la co-
Municacion escrita:

- Pantalla de visualizacion del trabajo realizado, que favorece la com-
posicién de la comunicacién.

- Mayor nimero de tipos, tamafos y estilos de caracteres, con el fin
de resaltar aspectos importantes del texto.

- Capacidad de memoria superior a las maquinas eléctricas avan-
zadas.

- Realizacion de calculos matematicos inmediatos.

- Posibilidad de conectarse a otros equipos, como los ordenadores.

Pese al avance tecnoldgico que han protagonizado las maquinas de

€scribir, muchas empresas han dejado de utilizarlas y las han sustituido
Por los ordenadores.

3.2. ORDENADOR

Como en el caso de las maquinas de escribir, el ordenador es tratado El ordenador, como
€on mucho mas detenimiento en otras partes del Médulo. En este punto tratamiento de textos,
Unicamente hacemos referencia al ordenador como equipo que facilita la posee grandes ventajas

Confeccion de comunicaciones escritas. Es decir, vamos a analizar el

iy : i . .-
Ordenador desde su utilidad para el tratamiento de textos. oo i o

escrita

PO( tratamiento de textos debemos entender aquel programa
Informatico que nos permite utilizar el ordenador como maquina de escri-
e,'t’ Y que ademas incluye funciones matematicas, de graficos y dibujos,

o
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A continuacion enumeramos las caracteristicas que posee el ordena-
dor para el tratamiento de textos:

- Posibilidad de efectuar cambios en el texto antes de su impresién
definitiva.

- Posibilidad de ver el texto en cualquier momento.

- Posibilidad de almacenar gran cantidad de informacién, y en con-
secuencia de tipos de escritos, de direcciones, listados de nom-
bres, etc.

- Posibilidad de efectuar tantas copias como necesites de un mismo
escrito, siendo todas las copias realizadas de gran calidad (como si
fueran originales).

- Posibilidad de realizar célculos matematicos y gréaficos y de inser-
tar dibujos o imagenes.

- Posibilidad de utilizar innumerables tipos de letras y combinarlos.

Algunas caracteristicas de los ordenadores y sus accesorios

> En la pantalla del ordenador apareceran todas las operaciones
que hayas realizado: numero de pdginas escritas, espacios
empleados, tipo de letra utilizada, etc.

o En el teclado aparecen teclas especiales de funcién: cambios de
letras, guardar en memoria, preparacién de pagina, etc.

o En el disco duro se puede almacenar gran cantidad de informacién.

o El ratén permite moverte con gran facilidad por toda la pantalla.

3.3.FAXY TELEFAX

El fax es un aparato que funciona principalmente a través del
sistema telefénico y es empleado para transmitir y recibir image-

nes.
Objetivo del fax en las En el campo de las comunicaciones escritas, el fax nos permite, via
comunicaciones escritas: red telefonica, enviar copias exactas de documentos dentro del territorio
enviar copias exactas nacional e internacional. Ademas puede funcionar como una copiadora
normal.

La mayor ventaja del fax es que supone un ahorro considerable de
tiempo en la transmision de las comunicaciones escritas.

Rapidez en la Imaginate que tu superior se encuentra en otra ciudad en una impor-
transmisién de tante reunion y se le han olvidado unos documentos encima de la mesa
informacién escrita: su de su despacho. Te llama por teléfono y te lo comunica. Le puedes enviar

gran ventaja los documentos a través del fax en ese mismo momento, en vez de es-
perar dias a que le llegue por correo.
Adicionalmente, como el tiempo de la transmisién no es excesivo el
precio de la llamada telefénica no es cara.

Telefax = Fax + teléfono El telefax es una variacion del fax que incluye la posibilidad de uso
del teléfono. Es decir, ademas de gozar del servicio que puede ofrecer
un teléfono normal, tenemos la posibilidad de disponer de un servicio de
fax.
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Figura 4.3. Telefax.

_ Existen empresas que poseen impresos de fax, que se adjuntan como
primera pagina del documento a enviar por fax.

MENSAJE DE FAX
A la atencidn de:
Empresal/institucion:
De:
Comentario:
Fecha: Numero de paginas incluida ésta:

Figura 4.4 Ejemplo impreso de fax.
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ACTIVIDADES

3? Una vez observado el impreso de fax, imagina que tienes que mandar a través del fax unos documentos
que tu superior, el Sr. Piqueras, necesita y ha dejado olvidados encima de su mesa. ;Cémo
cumplimentarias el impreso de fax?

MENSAJE DE FAX
A la atencion de:
Empresalinstitucion:
De:

Comentario:

Fecha: Numero de paginas incluida ésta:

3.4. CORREO ELECTRONICO

El correo electrénico es un sistema que permite a una persona
0 empresa comunicarse tanto interna como externamente, trans-
mitiendo de forma electrénica texto, datos, imagenes o voces a
través de alguna estructura de comunicacion informatizada y los
sistemas publicos o privados de telecomunicaciones.

De la definicién anterior podemos afirmar que el correo electrénico,
también denominado e-mail, es parecido en ciertos aspectos al teléfono
y en otros al correo. Dicha afirmacion se basa en el hecho de que los
mensajes viajan por via telefénica y por satélite (similitud con el teléfono)
y dichos mensajes son enviados a un determinado destinatario a una
direccion concreta (similitud con el correo).

Las mayores ventajas Entre las ventajas de este sistema de comunicacion escrita, pode-
del correo electrénico: mos mencionar:
tiempo y dinero
: e Ahorro en gastos de envio y telefénicos, sobre todo en llamadas
telefonicas de un pais a otro. Los gastos son inferiores a los de una
llamada telefénica e incluso a los gastos del correo tradicional.
¢ Ahorro de tiempo en la transmisién de comunicaciones internas, ya
que la transmisién puede durar escasamente unos segundos. Tam-
bién puede darse el caso de que el mensaje quede bloqueado y
tarde incluso dias en llegar a su destino. A
¢ Posibilidad de enviar un mismo mensaje a varios destinatarios. Uni-
camente tendremos que cambiar la direccién del destinatario y vol-
ver a enviar el mensaje.
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Para la puesta en marcha de este medio de comunicacién, sera ne-
cesario disponer de:

- Un ordenador que procese y almacene datos.

- Un programa informatico especial que ejecute las érdenes.
- Terminales que crean mensajes y los transmiten.

- Red de comunicacién (Internet).

¢, Como enviar un mensaje a través del correo electrénico? Para en-
viar un mensaje debes conocer la direccién del destinatario; de la misma
manera que la direcciéon de una carta esta formada por nombre, apelli-
dos, direccion, ciudad, etc., el correo electrdnico tiene unos aspectos
peculiares. La direccion esta formada por:

o El nombre de identificacion de la persona (por ejemplo, Susana)

o El signo @ (llamado cominmente "arroba")

o El nombre que identifica a la computadora del usuario (por ejem-
plo, tve.Anuncios)

Ejemplo: La direccién de Susana, una de las responsables de
los anuncios en Television Espanola, podria ser:
Susana@tve.Anuncios

Todo mensaje de correo electrénico incluye:

e From (direccién del remitente).

e To (direccion del destinatario).

e Subject (tema o asunto del mensaje).
e Texto del mensaje.

Ejemplo: Imagina que deseas enviar un mensaje a Susana para
conocer ciertas tarifas de precios de anuncios en TVE.
Tu direccién de correo electrénico es:
Perez@agp.Anunc
siendo Pérez tu nombre de identificacion y agp.Anunc
el nombre que identifica a tu computadora.

From: Perez@agp.Anun

To: Susana@tve.anuncios
Subject: Consulta de tarifas.
Texto:

Estimada Susana:
El objeto del presente es solicitarle las tarifas de
precios para el préximo mes de enero.
Atentamente,

|. Pérez.

Una vez tenemos escrito el mensaje, no nos queda mas que enviarlo
pulsando un botén o icono del ordenador.

Para terminar este punto, te ofrecemos una serie de recomendacio-
nes sobre los escritos a través del correo electronico:

- No emplees caracteres especiales ni acentos, ya que pueden dar
problemas de envio.

- No envies ninguna informacién que no desees que se conozca ya
que los mensajes permanecen en copias de seguridad y alguien
que no desees puede llegar a leerlas.

- No escribas lineas de texto excesivamente largas ya que puede
dificultar la lectura al destinatario.

La puesta en
funcionamiento del
correo electrénico
requiere una serie de
medios
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ESQUEMA - RESUMEN

» El objetivo de toda comunicacion escrita es que el receptor o destinatario de la comunicacién
comprenda nuestro mensaje.

o Toda comunicacion escrita debe:

- Ser clara, sencilla y natural, breve y completa.
- Contar con una introduccion, un cuerpo y una conclusion.
- Seguir unas normas basicas de redaccion:
- Construccién correcta de frases.
- Dentro de un parrafo hablar del mismo tema.
- Coherencia y claridad en los parrafos.
- No abusar de la voz pasiva, ni del relativo.
- Ampliar el vocabulario utilizando palabras sinénimas.
- Buscar la pureza del lenguaje, sin neologismos, barbarismos,
extranjerismos ni solecismos.

— Comerciales: Ambito de aplicacién de la empresa.
USO DE

ABREVIATURAS - Oficiales: Ambito mayor que de la empresa.

f - Las maquinas eléctricas y las maquinas electronicas permiten conseguir
un escrito uniforme y una impresién mas limpia que las maquinas manuales.

- El ordenador es empleado principalmente para el tratamiento de textos.

- El fax, que funciona a través del sistema telefénico, es empleado para trans-
mitir y recibir imagenes impresas. Supone un ahorro considerable de tiempo
en la transmisién del mensaje. El telefax es un fax y un teléfono, combinando
comunicacién oral y escrita.

COMUNICACION

MEDIOS DE <
ESCRITA

- El correo electrénico permite a la empresa comunicarse tanto interna como
\ externamente a través de una estructura informatizada.
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Hasta ahora hemos aprendido cémo y con qué escribir correctamen-
te. Solo nos queda distinguir qué tipo de escrito es conveniente realizar
en cada situacién concreta: al solicitar informacion, al contestar reclama-
ciones de los clientes, al elaborar un certificado o al pedir una indemniza-
cion, etc.

En esta unidad podras comprobar que cada escrito posee una deter-
minada estructura y que persigue objetivos distintos. Que con una circu-
lar no podemos hacer una reclamacion, ni que con una instancia invitare-
mos a participar en una gala benéfica.

Nunca debes olvidar lo aprendido anteriormente. ;Recuerdas que
no debias abusar de las oraciones pasivas? ;Y de lo que significa gtos.
o bco. o dpto.? ;Y qué medio utilizar para escribir una carta? Concéntra-
te en todos estos aspectos y en los que veras a continuacién, no sélo por
los conceptos tedricos sino por tu forma de redactar y de estructurar tus
escritos.

Cuando finalices esta unidad no seras Cervantes, pero estaras muy

preparado para hacer frente a cualquier tipo de escrito que en tu trabajo
e incluso en tu vida personal debas realizar.
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Al finalizar el estudio de
esta unidad serds capaz
de...

eldentificar los distintos ti-
pos de escritos.

eAprender a redactar co-
rrectamente las cartas y
escritos mas frecuentes
en la empresa.

eAplicar los conceptos
aprendidos en la unidad
anterior en la redaccién de
escritos especificos.



Unidad 5: La comunicacion escrita Il

1. CARTA COMERCIAL

La carta comercial es un documento escrito que tiene por objeto
la comunicacion entre la empresa y sus clientes, proveedores vy,
en general, su entorno para tratar temas relacionados con el ne-
gocio.

1.1.OBJETIVOS

De la definicion anterior podemos deducir que el objetivo general de La carta comercial es el
la carta es la comunicacién de la empresa con su entorno. Efectivamente medio de comunicacién
la carta comercial es uno de los medios de comunicacién mas importan- escrita mas importante
tes que posee la empresa. del ambito empresarial

Como quizas esta carta comercial suponga el primer contacto que
mantiene la empresa con sus clientes, proveedores, etc., es importante
que la presentacion, estilo y estructura de dicha carta sean de gran cali-
dad. Deben cuidarse todos los detalles.

El objetivo general anteriormente mencionado podemos concretarlo
en las siguientes acciones:

e Transmitir informacion.

Ejemplo: Cambio de direcciéon o de teléfono de la empresa,
lanzamiento de nuevos productos, cierre por vaca-
ciones, etc.

e Mostrar agradecimiento.

Ejemplo: Agradecer la confianza mostrada por cierto cliente al

comprar nuestro producto o usar nuestro servicio, etc.
o Promover algun tipo de actuacion.

Ejemplo: Efectuar un pedido, reclamar un pedido, respuesta a
una promocion, etc.

1.2. ESTRUCTURA
Al igual que veiamos en la unidad anterior, las cartas comerciales
como medio de comunicacion escrita poseen una estructura (introduc-

cion, cuerpo y conclusién) que debe respetarse si queremos lograr una
buena comunicacién. Ademas se debe incluir un encabezamiento y un

cierre:
Estructura de la carta comercial

Encabezamiento
Introduccién
Cuerpo
Conclusiones

Cierre

Vamos a analizar esta estructura, refrescando los aspectos ya cono-
cidos.
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Encabezamiento =
membrete, fecha,
direccién, asunto,

referencias y saludo

Introduccién: Breves
lineas sobre el objeto
del escrito

Cuerpo: Exposicién y
argumentacién de los
hechos

Conclusién: Idea que
concluya légicamente el
escrito

Cierre = frase de
despedida, antefirma,
firma, posdata y anexo

84

a) Encabezamiento. Es la parie mas identificativa de nuestra empresa.
Esta formado por el membrete de la empresa, la fecha de envio de la
carta, la direccion del destinatario, el asunto del que versa la carta, las
referencias y el saludo.

El membrete esta compuesto al menos por el nombre completo del
remitente, direccién completa, n® de teléfono y de fax. En algunos casos
incluye el logotipo y la actividad industrial y sucursales.

El asunto debe resumir en pocas palabras el motivo del escrito.

Las referencias sirven para identificar el escrito y es obligado citarla
en escritos oficiales. Entre las formulas mas utilizadas podemos distin-
guir:

- s/ref. “Su referencia”. En este caso sélo podemos utilizarlo si escri-
bimos una carta como contestacion a una recibida con anteriori-
dad. Escribiremos como referencia aquellas iniciales y nameros que
figuraban en el apartado n/ref. de la carta recibida.

Ejemplo: Si contestamos a una carta con referencia 35/T, de-
beremos indicarlo identificandolo con s/ref. 35/T.

- n/ref. “Nuestra referencia”. No es mas que una serie de datos nu-
méricos o alfabéticos que sirven para identificar, clasificar y archi-
var los escritos, asi como para exigir responsabilidades que el es-
crito pudiera ocasionar.

Generalmente se escriben las iniciales de la persona que ha orde-
nado la redaccion de la carta y quien la realiza y mecanografia.
También se utilizan datos numeéricos o ambas cosas.

Ejemplos:

Descripcién
Arturo Gomez/Veronica Lépez
Carta 19 del afio 1997
Péliza n° 4.599
Arturo Gémez/Mercedes Ruiz
Carta 22 del modelo 5

Referencia
n/ref. AG/VL
N/REF. 19/97
n/Ref. Pdliza 4.599
n/ref Ag/Mt-22.5

b) Introduccidn. Tiene por finalidad despertar el interés del destinatario.
Esta formada por unas breves lineas en las cuales se expone el objeto
de la carta. En la actualidad la introduccion es un apartado poco utiliza-
do, ya que tiene la misma funcién que el “asunto”. Por ello, y para evitar
gue parezca repetitivo, la introduccion suele omitirse.

c) Cuerpo. En el cuerpo de la carta se exponen y argumentan los he-
chos. Es importante realizarlo teniendo en cuenta los requisitos que ana-
lizamos en la unidad anterior (comunicacion clara, sencilla y natural, bre-
ve y completa).

d) Conclusion. Cierra la exposicion de los hechos. Al igual que la intro-
duccién, no debe estar formada por muchas palabras. Ademas debe ser
una idea que concluya légicamente lo expuesto en el cuerpo. General-
mente esta conclusion suele enlazarse con la frase de despedida de la
carta.

e) Cierre. Por ultimo, tenemos el cierre el cual esta formado por la frase
de despedida, la antefirma, la firma y la posdata y el anexo si los hubiera.
En caso de existir anexos, se aclararia en la parte inferior del escrito el
titulo, adjuntandose lo que es el anexo completo en hojas aparte.
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1.3.TIPOS DE CARTAS COMERCIALES

Existen muchos tipos de cartas comerciales. En este punto hemos
querido analizar a grandes rasgos las que a nuestro juicio son mas im-
portantes. Quizas en la empresa donde trabajes, y como consecuencia
de su actividad, emplees otros modelos de carta. No importa, si llegas a
dominar los tipos que aqui te mostramos, no tendras ningin problema

con el resto.
Algunos tipos de cartas comerciales
o Carta de presentacién
> Carta de pedido
» Carta de reclamacién
> Carta de rechazo/negacién

Son cartas de presentacion aquellas que tienen por objeto presen- Carta de presentacién:
tar una persona o empresa a otras personas o empresas. En este tipo de Proyecta la imagen de
cartas debe tenerse mucho cuidado en su redaccion y composicion pues la empresa de cara al
representan el primer contacto con el cliente, son la imagen de la perso- extorior
na o empresa presentada.

La carta de pedido tiene por objeto solicitar de un proveedor deter- Carta de pedido:
minada cantidad de articulos o la prestacién de determinados servicios. Peticién a un proveedor
Existe por parte del que solicita el pedido, el cliente, un compromiso en de cierta cantidad de
firme de pagar el precio pactado. arficulos

En este tipo de cartas es muy importante que se especifique clara-
mente la mercancia que se desea adquirir, su cantidad, el lugar donde se
debe realizar la entrega, la fecha, la forma de pago, y todo aquello nece-
sario para evitar confusiones.

El objetivo de la carta de reclamacion es el de exponer quejas, al Carta de reclamacién:
mismo tiempo que se solicita una explicacion. Si bien hemos de hacerlo Exposicién de quejas y
en tono educado, también hemos de ser directos y firmes a la hora de peticién de explicacién

definir las razones que justifican la reclamacion.

La reclamacién puede venir ocasionada por retrasos en la entrega
del pedido, productos defectuosos, servicios deficientes, etc. Es impor-
tante que en la carta de reclamacion se especifiquen los motivos de la
reclamacion, asi como la accioén requerida.

Las cartas de rechazo o negacion tienen por objeto el denegar al- Carta de rechazo/
guna peticién efectuada por clientes o proveedores. Deben redactarse negacién: Denegacién
con especial cuidado, sin ambigliedad y con mucho tacto. de alguna peticién
efectuada por clientes o

Se deben explicar los motivos que han ocasionado la negativa y ex-
poner algun factor de compensacion, si es posible. La negativa puede
deberse a la solicitud de un determinado pedido, a la solicitud de catéalo-
gos, etc.

proveedores

A continuacién a vamos ver con distintos ejemplos la redaccion de
cartas comerciales. Observa su estructura distinguiendo las distintas par-
tes vistas en el epigrafe anterior. Unicamente, y a modo aclaratorio, co-
mentar que las referencias que aparecen serviran para identificar el es-
crito.
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Industrias Rose S.A.
C/ Campoverde, 22
43001 Tarragona
Tfno./Fax 23 3243 34

3 de Febrero de 1996
N/ref. CP/lj.

Asunto: Informacion sobre nuevo servicio.
Francisca Navarro S.L.

Pol. Mediterraneo, s/n.

46035 Beniparrell (Valencia)

Distinguidos sefores:

Tenemos el gusto de comunicarles que, atendiendo diversas solicitudes, hemos puesto en marcha un nuevo
servicio de atencion al cliente.

Dicho servicio consta de una linea de consulta que estara a su disposicion las 24 horas del dia. De esta
forma podremos atender en cualquier momento sus peticiones, dudas, sugerencias, y lo que ustedes de-
seen.

Sin otro particular, esperamos poder estar mas cerca de ustedes.

Muy atentamente,
El director comercial
Carlos Pérez Obregon

Figura 5.1. Ejemplo de carta de presentacién.

Industrias Rose S.A.
C/ Campoverde, 22
43001 Tarragona
Tfno./Fax 23 32 43 34

14 de Marzo de 1996
N/ref. JV/cb.

Asunto: Pedido.
Tuercas S.L.
Bassat, 14

08 080 Barcelona

Distinguidos sefores:

Segln la conversacion telefénica mantenida con ustedes el pasado 10 de marzo, le detallo a continuacién el
pedido:

- 300 cajas de 25 tornillos (Ref. F-22) a 1.000 ptas./caja.

- 40 cajas de 35 tornillos (Ref. F-26) a 2.000 ptas./caja.

- 150 tuercas (Ref. T-55) a 233 ptas./unidad.

Segun lo acordado, esperamos recibir a la direccion que aparece en el membrete, este pedido dentro de la
préxima semana.

El pago lo efectuaremos al contado a la entrega del pedido.
Muy atentamente,

Directora de compras
Carmen Salas Sanz

Figura 5.2. Ejemplo de carfo de pedido.
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Industrias Rose S.A.
C/ Campoverde, 22
43001 Tarragona
Tfno./Fax 23 32 43 34

22 de Marzo de 1996
N/ref. JV/cb.

Asunto: Reclamacion de pedido.
Tuercas S.L.

Bassat, 14

08 080 Barcelona

Distinguidos sefores:

El pasado 14 de marzo les solicitamos por escrito el siguiente pedido:
- 300 cajas de 25 tornillos (Ref. F-22) a 1.000 ptas./caja.
- 40 cajas de 35 tornillos (Ref. F-26) a 2.000 ptas./caja.
- 150 tuercas (Ref. T-55) a 233 ptas./unidad.

Segun lo acordado previamente por teléfono, y posteriormente por escrito, esperabamos el pedido hasta el
pasado 21 de marzo. A fecha de hoy seguimos en la misma situacion.

Debido a la urgencia, esperamos una contestacion en los préximos tres dias, de lo contrario nos veremos
obligados a prescindir de sus servicios.

Muy atentamente,
Directora de compras
Carmen Salas Sanz

Figura 5.3. Ejemplo de carta de reclomacion.

Tuercas S.L.
Bassat, 14
08080 Barcelona
Tfno. 55 55 76
Fax. 5555 77

25 de Marzo de 1996
N/ref. JR/25mz-5.

Asunto: Denegacién de pedido.
Industrias Rose S.A.

C/ Campoverde, 22

43001 Tarragona

Distinguidos sefiores:

Recibimos sus dos escritos de fechas catorce y veintidés de marzo solicitando el pedido:
- 300 cajas de 25 tornillos (Ref. F-22) a 1.000 ptas./caja.
- 40 cajas de 35 tornillos (Ref. F-26) a 2.000 ptas./caja.
- 150 tuercas (Ref. T-55) a 233 ptas./unidad.

Sin embargo, sentimos tener que comunicarles que debido a problemas en el proceso de fabricacion, no
podremos atenderlo hasta principios del préximo mes. Somos conscientes de las consecuencias que puede
ocasionarles este retraso.

Cuando se subsanen los problemas, no dudaremos en ponernos en contacto con ustedes. Hasta entonces,
reciban un cordial saludo y perdonen las molestias.

Director de ventas
Juan Ruiz Aguilar

Figura 5.4. Ejemplo de carta de negacion/rechazo.
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ACTIVIDADES

12 Di si las siguientes afirmaciones son falsas y explica por qué.
a) La conclusién en un escrito tiende a desaparecer porque es lo mismo que el cierre.
b) Cuando redactemos un pedido debemos fijarnos bien para incluir todos los datos necesarios sin
que hayan ambigiiedades, aunque si nos equivocamos podemos rectificarlo rapidamente por

telefono.

c) Si Sebastian Soler, el contable, ha escrito s/ref. SS/5-97 al principio de una carta, puede indicar
que es la quinta carta que escribe en el afio 97.

d) Las cartas de reclamacion sirven para contestar cuando se ha recibido una carta de rechazo/
negacion. Con ella aportamos nuevas pruebas para que se reconsidere el rechazo o la negativa.

e) El objetivo principal de la carta comercial es comunicar a la empresa con su entorno.

Cuidado con la
redacciéon

Requisitos y estructura
semejantes a la de una
comunicacién escrita
normal

2. CARTA CIRCULAR

La carta circular es un escrito de caracter comercial que se en-
via a mas de una persona o empresa.

Una vez escrita la carta modelo, ésta se repite cuantas veces sea
necesario. Con la aparicion del ordenador, podemos tener una carta mo-
delo y efectuar sobre la misma las variaciones pertinentes.

Debido a que va dirigida a personas muy dispares, debemos cuidar
la redaccion de este tipo de carta de forma que los destinatarios no ten-
gan problemas de descodificacion.

Todas aquellas caracteristicas referentes a los requisitos y a la es-
tructura de las comunicaciones escritas sirven para este modelo de car-
ta. Es decir, las cartas circulares seran claras, sencillas y naturales, bre-
ves y completas. Ademds constaran de una introduccioén, un cuerpo y
unas conclusiones.

Nos podemos encontrar principalmente con dos tipos de cartas cir-
culares (internas y externas), atendiendo a si los sujetos a los que van
dirigidas pertenecen o no a la empresa que las envia. A su vez, dentro de
estos dos tipos, existen otras cartas circulares que se resumen a conti-
nuacion.

Tipos de cartas circulares

o Internas: o Externas:
— Informativas — Informativas
— Administrativas — Ofras
— Técnicas

— De orientacién

a8

Dentro de las cartas circulares internas, nos encontramos:

 Informativas: Aquellas de interés general para todos o la mayoria
de los trabajadores de la empresa.

Ejemplo: Aquella carta en la que se informa a los empleados
que la fabrica permanecera cerrada por desinfeccion.
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o Administrativas: Dirigidas a los componentes del departamento Las cartas circulares
de administracion. internas pueden ser
informativas, técnicas o
Ejemplo: Carta dirigida al personal de la administracion en la de orientacién

que se comunica los turnos establecidos para las fies-
tas de Navidad.

e Técnicas: Sobre aspectos de una materia especifica

Ejemplo: Aquella carta dirigida al departamento de formacion
en el que se comunica el desarrollo de unas confe-
rencias sobre “Nuevas Tecnologias en la Formacién”.

o De orientacion: Recomendaciones sobre la forma de trabajar a fin
de aunar esfuerzos.

Ejemplo: Una carta dirigida a todos los altos cargos directivos
en la que se comunica los objetivos marcados por la
empresa para el proximo ano.

IKB

Industrias Kréebel, S.A.

San Juan, 3

13080 Puertollano (Ciudad Real)
Tfno. 84 26 33 - Fax. 84 26 34

20 de Junio de 1996
Circular n° 2/75.

Asunto: Festividad de San Juan.
Estimado compaiiero,

Me es grato comunicarte que, con motivo de la festividad de San Juan, la Direccién de nuestra empresa ha
decidido organizar una cena con hoguera y baile de brujas para todos los empleados y sus acompanantes.

La cena tendra lugar el préximo 23 de junio a las 21,00 horas en el restaurante “Las Américas” sito en la
Pza. Mayor nimero 25.

Ruego pases por Administracion para confirmar asistencia antes de las 17,00 horas del proximo 22 de
junio. En caso contrario se dara por supuesta la no asistencia a la cena.

Esperando confirmacion y deseando veros a todos el dia 23, recibe un saludo.

Jefe de Administracion
Ana Vivas Lopez

Figura 5.5. Ejemplo de carta circular interna.

Las cartas circulares externas se remiten de la empresa al destina- Las cartas circulares
tario para informarle de cambios, ampliaciones, campanas publicitarias externas se pueden
u otro tipo de actividad. Como los asuntos son de distinta indole los he- englobar en dos
mos clasificado en dos grupos: las informativas y otras. grandes grupos: las

¢ £ 4 : . ; informativas y otras
o Las circulares informativas tienen por objeto proporcionar a las

personas o empresas ajenas, informacion sobre algunos aspectos
de nuestra empresa (cambio de domicilio, nuevos servicios, etc.).

o El segundo grupo, otras, engloba a los restantes tipos de circula-

res externas que nos podemos encontrar en el trabajo diario (car-
tas promocionales, cartas de venta, etc.).
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IKB

Industrias Kroebel, S.A.

San Juan, 3

13080 Puertollano (Ciudad Real)
Tfno. 84 26 33 - Fax. 84 26 34

10 de Abril de 1996
Distinguido cliente,

Una vez mas, como todos los afos, nos es grato comunicarles la oferta comercial que realizamos a nuestros
clientes mas distinguidos.

Este afio hemos querido que dicha oferta superara sobremanera a las efectuadas durante afios anteriores.
Por ello, la Direccion de nuestra empresa ha acordado la siguiente oferta:

- Descuento del 50% en pedidos superiores a las 600.000 pesetas para los articulos que llevan por
referencia:
R-23
R-24
R-25
R-45
R-75

- Viaje para dos personas en régimen “todo pagado” a las Islas Mauricio de 7 dias de duracion para
pedidos superiores a las 300.000 pesetas de cualquiera de nuestros articulos.

Esta oferta es valida para pedidos efectuados desde el uno de abril hasta el treinta y uno de mayo.

Deseando pueda aprovecharse de esta excepcional oferta, le enviamos un catalogo para que lo examine.
Muy atentamente,
Director de Ventas
Juan Vicente Cuquerella Benavent

ANEXO. Catalogo.

Figura 5.6. Ejemplo de carta circular externa.

3. SALUDA

El saluda es un escrito breve empleado por altos cargos de la
empresa o instituciones publicas para comunicar avisos, invita-
ciones, etc., con caracter protocolario.

La estructura del saluda Este escrito esta compuesto por el encabezamiento, el cuerpo y el
es encabezamiento, cierre.
cuerpo, y cierre
- En el encabezamiento aparece en primer lugar el cargo de la per-
sona que envia el escrito. A continuacion, dejando doble espacio,
aparece la palabra saluda en letras mayusculas grandes.
- En el cuerpo aparecen el destinatario del saluda y el escrito en si.
Este debe ser breve, claro y conciso. Debe comenzar por la prepo-
sicion “a” indicando el nombre del destinatario
- En el cierre aparece el nombre del remitente (sin firma) una frase
de cortesia, el lugar donde se emite el escrito y la fecha.
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Normalmente el encabezado y algunos datos del cierre (remitente, El saluda vutiliza un
frase de cortesia) van impresos en el saluda. Para su impresién suele papel distinto
emplearse un tipo de mas grueso que el normal y de mayor calidad.

El Director del Departamento de Telecomunicaciones
de la Central Nuclear de Vandellés I

SALUDA

a los Directores de los restantes Departamentos de la Empresa y les hace llegar la informacién

por ellos solicitada sobre los distintos miembros que componen la Junta Permanente de este

Departamento, asi como los acuerdos tomados por dicha Junta el pasado 27 de diciembre.
José Luis Gomez Diaz.

aprovecha esta oportunidad para ofrecerles su ayuda en cualquier otro tema.

Tarragona, 20 de enero de 1997

Figura 5.7. Ejemplo de saluda.

ACTIVIDADES

22 |dentifica en el siguiente saluda las distintas partes de su estructura:
El Decano de la Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales de la Universidad Auténoma

de Madrid
SALUDA

a los Directores de los distintos Departamentos y les invita al vino de honor que con objeto de la
festividad de Navidad tendra lugar el proximo 20 de diciembre

Aurelio Sanchez Quesada
Aprovecha esta oportunidad para desearles unas felices fiestas.

Madrid, 15 de diciembre

4. NOTAS INTERIORES

Las notas interiores, generalmente, son cartas de naturaleza
interna, consistentes en avisos cortos a los empleados de una
determinada empresa o institucion.

En las notas interiores aparece un encabezamiento, un cuerpo y un Las notas interiores se
Cierre. La introduccién y la conclusion van implicitas en el cuerpo del estructuran en:
escrito. encabezamiento, cuerpo
y cierre

« El encabezamiento esta formado por las palabras “Nota interior”,
el cargo de la persona que envia la nota, el cargo del destinatario,
el asunto y la fecha. Algunas empresas incluyen la referencia y la
lista de personas a las que debe realizarse el envio.
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e El cuerpo incluye el comunicado.
e El cierre esta formado por una breve frase de despedida y/o la

firma.
La nota interior posee El caracter de este tipo de escritos suele ser informal. Por ello, si bien
un cardacter informal raras veces y no siendo recomendable, algunas personas llegan a escri-

birlas incluso a mano.

NOTA INTERIOR
De: Director personal.
A: Todo el personal.
Fecha: 10 de mayo de 1996

Asunto: Horario de verano.

Con motivo del cambio de horario, os comunico que la oficina cerrara sus puertas al cliente durante
todas las tardes desde el proximo uno de junio y hasta el treinta y uno de agosto.

El Director de Personal.

Figura 5.8. Ejemplo de nota interior.

5. CERTIFICADO

El certificado es "un documento publico o privado en que se da
fe de la veracidad de un hecho", responsabilizandose el firmante
de tal veracidad.

La estructura de los certificados consta de encabezamiento, la intro-
duccidn, el cuerpo y el cierre.

DONA INES CRUZ DELTORO, Economista colegiada, con residencia en la calle Felipe Ill, 14-182 21001
Huelva.

CERTIFICA: Que requerida por la empresa Hermanos Alonso, S.L, sita en la calle Odiel, 41-2* 21008
Huelva para la auditoria de sus cuentas durante el periodo comprendido entre septiembre
de mil novecientos noventa y cinco y enero de mil novecientos noventa y seis, no se ha
observado anomalia alguna.

Y para que conste, a peticion del interesado, expido el siguiente certificado en Huelva, a tres
de febrero de mil novecientos noventa y seis.

nés Cruz Deltoro

Figura 5.9. Ejemplo de cerfificado.
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- Elencabezamiento esta formado por el membrete, el nombre com- Estructura del
pleto de quien expide el certificado y el cargo en que hace el certi- certificado:
ficado. 16 ] i) y encabezamiento,
- La introduccion esta formada por la palabra “certifico” en mayus- introduccién, cuerpo y

culas y a cuatro espacios del encabezamiento.

- El cuerpo esta formado por el nombre de la persona de quien se
esta dando fe y se exponen los hechos que se certifican.

- El cierre esta formado por la frase final, la firma de la persona que
certifica y el sello. En caso de certificaciones realizadas por Orga-
nismos Oficiales es necesario que se incluya el visto bueno de la
persona que ocupa un cargo inmediatamente superior al firmante.

ACTIVIDADES

32 Rellena los espacios de las siguientes frases:

cierre

Si escribes una carta a tus mejores clientes para regalarles un viaje, con todos los gastos pagados,
a Brasil estaras redactando una

Las tienen caracter informal. Debemos poner la fecha en el

Un no lleva firma, aspecto obligado en el cierre de un

Si queremos comunicar a los empleados del centro la celebracién de una reunién el martes que
viene utilizaremos una o una :

6. INSTANCIA

La instancia es un escrito dirigido a una persona o entidad, publi-
ca o privada, de rango superior con objeto de efectuar una peti-
cién o reclamacion.

BEGONA TERUEL HUESO, mayor de edad, soltera, médico, con DNI 25.222 565 y domicilio en calle Baisauri
namero 46, puerta 6, 28023 Aravaca (Madrid),
EXPONE

1. Que habiendo hecho efectivos todos los pagos e impuestos necesarios y estipulados en la Ley para
poder abrir una consulta en un local sito en la calle Baisauri numero 3, 28023 Aravaca (Madrid).

2. Que adjuntando fotocopias de los pagos e impuestos, asi como del resto de documentacién necesa-
ria.

Es por lo que,

SOLICITA

le sea concedida lo antes posible la licencia pertinente para la apertura de dicha consulta.

Aravaca, doce de julio de mil novecientas noventa y seis.

SR. ALCALDE DEL AYUNTAMIENTO DE ARAVACA.

Figura 5.10. Ejemplo de instancia.
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Estructura de la
instancia:
encabezamiento,
introduccién, cuerpo,
conclusién y cierre

Existen modelos de
instancia elaborados
por algunos organismos

La estructura de la instancia esta compuesta por:

e El encabezamiento, formado por los datos del solicitante: nombre
completo, domicilio, lugar de nacimiento, profesion, estado civil, na-
mero del documento nacional de identidad. En ocasiones se re-
quiere el numero de identificacion fiscal, en vez del numero del
documento nacional de identidad

¢ La introduccion, formada por la palabra “expone”. Dicha palabra
se escribe con mayusculas, separada del encabezamiento por unos
espacios.

¢ El cuerpo, formado por la explicaciéon de los motivos objeto de la
solicitud.

e La conclusion, formada por la palabra “solicita” y el resumen de
las consecuencias de lo expuesto anteriormente. Al igual que la
palabra “expone”, la palabra “solicita” se escribe con mayusculas y
esta separada por espacios de la introduccién y del cuerpo.

e El cierre, formado por la localidad, fecha, firma y pie en el que
aparece el cargo a quien se solicita la instancia.

Algunos organismos tienen disefiados modelos de instancia. El soli-

citante no tiene mas que rellenarla. Puede cumplimentarla a mano o a
maquina. Es conveniente, que en cualquier caso se expliquen muy bien
los motivos y lo que se solicita.

7. OFICIO

El oficio es el escrito que utilizan los organismos oficiales princi-
palmente para comunicarse tanto con otros organismos oficiales
como con el resto de personas.

Aravaca

Membrete del
Ayuntamiento de

Seccion: Licencias.
Ref. KB/ia
Asunto: Notificacion.

procedera a su archivo.

94

AYUNTAMIENTO DE ARAVACA

Esta alcaldia se complace en comunicarle que, analizada su instancia y la documentacién por
usted presentada, ha sido aceptada la licencia para la apertura de una clinica.

Puede pasar a recoger la citada licencia durante los préximos quince dias, fecha en la cual se

Aravaca, veintidos de julio de mil novecientos noventa y seis.

EL ALCALDE

SRA. DNA. BEGONA TERUEL HUESO

Figura 5.11. Ejemplo de oficio.
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La estructura del oficio esta formada por las siguientes partes: Estructura del oficio:
encabezamiento,
- Encabezamiento: Compuesto por el membrete, el departamento o cuerpo, conclusién y
seccion que lo emite, la referencia y el asunto. cierre

- Cuerpo: Formado por el texto de la comunicacién.

- Conclusidn: Formado por unas frases resumen en las que se con-
cluye la comunicacion. Esta parte, en ocasiones va unida al cuerpo
del escrito.

— Cierre: Compuesto por la localidad, fecha, antefirma, sello y pie en
el que figura la persona a la que se dirige el oficio.

Como todos los escritos, el oficio debe redactarse con claridad y sin
formalismo indtiles. Este documento se redactara en tercera persona,
evitando expresiones como yo, me,...

ACTIVIDADES

42 Segun quienes lo utilicen, seriala las diferencias entre el oficio y el certificado.

52 Indica qué tipo de escrito utilizarias (Circular, Saluda, Nota interior,...), para cada una de las acciones
siguientes:

a) Comunicar a los empleados que la empresa ha tenido beneficios el afio pasado.

b) Solicitar un vado de aparcamiento, para la empresa.

c¢) Un escrito sobre el tiempo que lleva trabajando en la empresa un empleado.

d) Comunicar a todos los empleados que se les va a subir el sueldo un 10%.

e) Invitar a los directores de los diarios mas importantes de la provincia para la exposicion de
Navidad.

f) Comunicar a nuestros clientes la apertura de una nueva sala de exposiciones en la empresa.
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TIPOS DE
ESCRITO

96

ESQUEMA - RESUMEN

[ e Documento escrito que tiene por objeto tratar temas comerciales en-
tre la empresa y sus clientes o proveedores.

e Esiructura: Introduccion, cuerpo y conclusiones. Ademas debe incluir
un encabezamiento y un cierre.

CARTA
COMERCIAL

- Carta de presentacion
. J — Carta de pedido
b iy Carta de reclamacién
- Carta de rechazo/negacion

e Escrito de caracter comercial que se envia a mas de una persona o
CARTA empresa.
CIRCULAR | {_ Interna
- Externa
e Escrito breve empleado por altos cargos de la empresa o institucio-
nes publicas para comunicar avisos, invitaciones, etc., con caracter
SALUDA protocolario.
e Estructura: Encabezamiento, cuerpo y cierre.
e Son cartas de naturaleza interna, consistentes en avisos cortos a los
empleados de una determinada empresa.
NOTAS £ P
INTERIORES e Estructura: Encabezamiento, cuerpo y cierre. La introduccién y la con-
clusién van implicitas en el cuerpo del escrito.
e Es "un documento publico o privado en que se da fe de la veracidad
de un hecho", responsabilizandose el firmante de tal veracidad.
CERTIFICADOS .
e Consta de encabezamiento, introduccién, cuerpo y cierre.
INSTANCIA e Escrito dirigido a una persona o entidad, publica o privada, de rango
STANC superior con objeto de efectuar una peticién o reclamacién.
e Escrito que utilizan los organismos oficiales principalmente para co-
OFICIO municarse tanto con otros organismos oficiales como con el resto de
personas.



UNIDAD 6

La correspondencia

en la empresa

Autoras:
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¢Quién no ha llegado a su casa y ha abierto el buzén encontrandose
documentos de distintas clases? Si en un domicilio particular llega casi
diariamente correspondencia, imagina la que llegara en un dia a una
gran empresa. Proporcionalmente, puedes suponer los muchos escritos
que una empresa debe enviar.

Dentro del mundo laboral una de las tareas del administrativo es ges-
tionar o “despachar” la correspondencia que entra y sale en la oficina
donde trabaja.

¢ Como gestionarla? Es sencillo. En esta unidad conoceras todo lo
imprescindible para el manejo de la correspondencia desde el punto de
vista de la empresa. Asi, analizamos la recepcién, distribucion y salida
de la correspondencia con sus distintas modalidades de envio.

Descubriras que también existen dos libros donde deberas registrar
la correspondencia. El objetivo de estos registros no es darte trabajo
extra para cuando estés aburrido. Veras que son de gran utilidad, y cuando
conozcas su funcionamiento, tu trabajo sera mas eficiente.

Adéntrate en esta sencilla y practica unidad, que sera de gran ayuda
en tu vida profesional.
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Al finalizar el estudio de
esta unidad serds capaz
de...

e«Conocer que implicacio-
nes positivas posee una
buena gestién y control de
la correspondencia.

eUtilizar el procedimiento
de gestion y control de la
correspondencia de entra-
da asi como la de salida.

eAplicar correctamente los
conceptos de registro de
entrada y de registro de
salida.
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1. LA CORRESPONDENCIA

Son muchos los paquetes, cartas y demas correspondencia que en-
tra y sale de la empresa. Lo sencillo seria que en tu trabajo te tuvieras
que limitar a gestionar la correspondencia de una o unas pocas perso-
nas. Nosotros queremos que si “las cosas se ponen dificiles”, tengas la
suficiente preparacion para afrontarlas. Por ello, hemos supuesto que
debes manejar gran cantidad de correspondencia, no sélo la del depar-
tamento en el que estas, sino también la del resto de departamentos de
la empresa.

1.1.EL CORREO Y LA CORRESPONDENCIA

Hemos querido introducir este breve epigrafe para matizar dos con-
ceptos, el de correo y el de correspondencia.

Correo:
"Conjunto de cartas y otros paquetes expedidos por el servicio
postal oficial”.

Correspondencia: _
“Documentos postales que se despachan o reciben”.

De las definiciones del cuadro anterior podemos concluir que la co-
rrespondencia no sélo abarca aquellas cartas o paquetes que pasan ne-
cesariamente por la oficina de correos, sino también a todos aquellos
escritos que llegan a la empresa (propaganda, correspondencia de ser-
vicios de reparto, cartas de bancos,...)

Desde este momento y a lo largo de la unidad hablaremos del térmi-
no “correspondencia’.

1.2. RECEPCION DE LA CORRESPONDENCIA

Como se decia en la presentacion de la unidad, son muchos los es-
critos que recibe la empresa y para que lleguen a las personas a las que
van destinados, nada mejor que una buena organizacion.

Si bien cada empresa es un pequefio mundo, es frecuente que sea
una persona la responsable de la recepcion de la correspondencia. En
ofras ocasiones, cuando se trata de empresas grandes, esta persona
suele responsabilizarse del servicio de correspondencia formado por va-
rias personas.

En empresas grandes puedes encontrarte que para abrir la corres-
pondencia se utiliza un abridor automaético. En este abridor introduces la
carta y de forma automatica se recorta una faja estrecha en uno de los
extremos del sobre. De este modo se facilita la apertura cuando hay gran
cantidad de correspondencia. Pero jcuidado!, no toda la corresponden-
cia debe abrirse, como veremos a continuacioén.

Podemos distinguir dos tipos de correspondencia que llega a la em-
presa. Por un lado, aquella correspondencia que liega a nombre de Ia
empresa y por otro la que va personalizada.

La correspondencia a nombre de la empresa debe abrirse, poner
la fecha de recepcion y posteriormente proceder a su distribucién segun
donde corresponda.

La correspondencia es
un concepto amplio

Es necesaria una buena
organizaciéon en la
gestion de la
correspondencia

Dentro de la empresa
suele haber una
persona responsable de
la recepciéon de la
correspondencia
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La correspondencia
personalizada no debe
abrirse

RECEPCION DE LA CORRESPONDENCIA EN LA EMPRESA

Es interesante que en la oficina se tenga establecido algin sistema
de clasificacion de la correspondencia. De este modo se evita el “amon-
tonamiento” de papeles y mas papeles. Aunque sobre este tema habla-
remos en otra unidad, adelantemos que la correspondencia recibida suele
clasificarse en funcién de los departamentos a los que se dirige. Por ello,
para clasificar suele emplearse una carpeta con un compartimento dis-
tinto para cada departamento.

La correspondencia personalizada, por el contrario, no debe abrir-
se, salvo orden en contra. Debe ser entregada personalmente al destina-
tario.

Correspondencia que llega a la empresa

Correspondencia Correspondencia a nombre
personalizada de la empresa

Distribucién por los departamentos de la empresa

!

- Apertura
- Fecha de recepcién

/

Recibida la
correspondencia, se
procede a su
distribucién en la
empresa

Antes de la distribucién,
hay que tener en cuenta
ciertas recomendaciones
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Figura 6.1.

1.3. DESPACHO DE LA CORRESPONDENCIA

Una vez recibida la correspondencia en la empresa, el siguiente paso
es el despacho o distribuciéon de la misma entre los distintos departa-
mentos. Sin embargo, previo a su despacho, es necesario anotar su re-
cepcion en el registro de entrada. Este tema lo analizaremos con detalle
en el segundo epigrafe de esta unidad.

A continuacion detallamos una serie de consideraciones a tener en
cuenta a la hora de llevar a cabo la distribucién de la correspondencia.

1. Hemos de distinguir entre la correspondencia personal y la
que va a nombre de la empresa o de un departamento. Como
ya hemos visto, la primera debe mantenerse intacta y no abrirse,
mientras que la segunda debe abrirse y fecharse. Ademas ambas
deben anotarse en el registro de entrada.

2. Debemos agrupar la correspondencia por departamentos, ha-
ciendo llegar el pagquete de correspondencia al responsable de di-
cho departamento o seccién, quien a su vez se encargara de dis-
tribuirla dentro de su departamento o seccion.
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3. Las notas oficiales, revistas y demas correspondencia de carac-
ter general, que puedan interesar a mas de una persona, se de-
ben reunir en algun lugar donde puedan ser consultadas por los
interesados (como en una biblioteca o hemeroteca) o, en su caso,
fotocopiarla y hacérsela llegar.

DESPACHO O DISTRIBUCION DE LA CORRESPONDENCIA

Dpto. de marketing Dpto. financiero Dpto. de I1+D Otros

| |
I

Entrega a los destinatarios

Figura 6.2.

1.4. SALIDA DE LA CORRESPONDENCIA

Hasta ahora hemos analizado lo que debemos hacer con la corres-
pondencia que llega a la empresa. En este punto de la unidad, estudiare-
mos lo que hacer con la correspondencia que sale de la empresa. Es
decir, la gestion de la salida de la correspondencia hacia los diversos
puntos de destino.

Analizamos la salida de
la correspondencia

En primer lugar, debemos distinguir entre la correspondencia dirigida N fi 5 i
a miembros de la empresa y aquella cuyos destinatarios son personas O
ajenas a la empresa. Es coherente pensar que la gestion de salida en salida de la .
uno y otro caso no sera la misma. correspondencia interna

que la externa

. Para dar salida a la correspondencia interna, basta con que sea
Inscrita en el registro de salida y que posteriormente se gestione como
hemos visto en la distribucion de |a correspondencia.

La gestién de la correspondencia externa es algo mas complicada.
Analicémosla.

Antes de dar salida a la correspondencia externa hemos de cercio-

. : : i | lida de la
rarnos de que todo esta en orden. Es importante que hagamos una serie Firewioeidis

de comprobaciones: correspondencia 1
efectuaremos una serie
1. En el sobre debe estar la direccion completa asi como el nombre de comprobaciones

del destinatario. Es frecuente que se omita el cédigo postal, lo que
es causa de devolucién o retraso en la entrega de las cartas. Si
desconoces el codigo postal, consulta en la Guia de Correos o
bien en la propia Oficina de Correos.

2. Debe incluirse en el sobre el nombre y direccién del que efectia el
envio. Si hay problemas en el lugar de destino, la carta podra ser-
nos devuelta siempre que en la misma se hayan especificado co-
rrectamente los datos del remitente.
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3. Es importante llevar un registro de salida, donde se anote toda la
correspondencia que sale de la empresa. En epigrafes posteriores
lo analizaremos con mas detalle.

D. Pedro Blanco Navajas
C/ Molino viejo, 12
15004 - LA CORUNA

Rte.- Roberto Diaz Pascual
Avda. Calenda del Mar, 119
31200 - Estella (NAVARRA)

=]
S ]

La correspondencia
debe clasificarse segin
el lugar de destino y
segun el tipo de envio

El oltimo paso antes de
la salida de la
correspondencia es su
peso y franqueo

Existen diversas
modalidades que
pueden adoptar los
envios
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Figura 6.3. Anverso y reverso de una carta.

Una vez comprobados los nombres y direcciones de remitente y des-
tinatario, el siguiente paso es el de clasificar los envios atendiendo al
lugar de destino y al tipo de envio de que se trate. Es importante esta
clasificacién a fin de que la gestion sea mas eficiente.

Para finalizar los pasos previos al envio de la correspondencia, se
deben pesar y franquear correctamente cada una de las cartas, paque-
tes y demés envios a los que vamos a dar salida. Dependiendo del peso
y tipo de envio que se realice, las tarifas que deben pagarse varian. El
peso y franqueo puede efectuarse tanto dentro de la empresa como en
la Oficina de Correos.

Tener presente que no solo se pueden enviar cartas y tarjetas posta-
les. Ademas, la empresa puede enviar por correo revistas, paquetes o
impresos. El coste variara de un tipo de correspondencia a otro.

Los envios a través del servicio de Correos pueden adoptar las si-
guientes modalidades:

e Correspondencia certificada.
- Es transportada con mayor garantia.
— El destinatario debe firmar un recibo.
- Supone un mayor coste en sellos.

e Acuse de recibo.
- El remitente recibe una tarjeta, firmada por la persona que recibié
la comunicacién y que confirma que el envio fue entregado.
- Se puede emplear esta modalidad con cualquier envio certifica-
do.

e Entrega en propia mano. .
- El envio se entrega Unicamente al destinatario.
- Se puede utilizar solo con los certificados con acuse de recibo.

e Correspondencia urgente.
- En el sobre se pega una etiqueta roja con la palabra “urgente”
impresa.
- Supone un mayor coste.
- Se entrega a domicilio en un reparto especial.
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e EMS Postal Express Internacional.
- Tiene caracter de correspondencia privilegiada urgente.
- Tanto la recogida como |a entrega se realizan a domicilio.

e Postal Express.
- Entrega en menos de 24 horas de cualquier documento u objeto
dentro del pais.

o Valores declarados.
- Utilizado para el envio de documentos importantes o de dinero.
- Se declara el contenido del sobre o paquete, pagandose una es-
pecie de seguro.

e Reembolso.

- El envio no es entregado al destinatario hasta que éste no haga
efectivo el importe que aparece en la cubierta del sobre o paque-
te.

- Utilizado para el pago de suscripciones y ventas por correo.

e Lista de Correos.
- El destinatario debe recoger la correspondencia en la Oficina de
Correos.
- Utilizado por personas que no poseen domicilio en una determi-
nada ciudad, pero que la frecuentan.
- Supone un coste para el destinatario.

e Apartado de Correos.

- Correos pone en alquiler unas cajas cerradas con llave a las per-
sonas o empresas interesadas en recibir en la Oficina de Correos
su correspondencia.

- Supone un coste para el destinatario.

e Correo Especial de Negocios (CEN).
— Correos ofrece un servicio para la gestion global de la correspon-
dencia de una determinada empresa.
- Utilizado por empresas con una facturacién mensual importante
y que realizan envios que necesitan que se cursen de forma se-
gura y rapida (facturas, pedidos, etc.).

e Giro postal.

- Utilizado para transferir dinero ya sea en metalico (hasta 50.000
pesetas), mediante cheque (hasta 500.000 pesetas) o mediante
ingreso en cuenta corriente postal o libreta de ahorro en Caja
Postal (sin limite).

e Giros internacionales. )
- Muy similar al giro postal, pero deben tenerse presentes las dis-
posiciones especificas de cada pais.

e Mailing.
- Envio por correo de correspondencia relacionada con la activi-
dad comercial y que intenta provocar algun tipo de comportamiento
comercial sobre el destinatario.

Ademas del Correo oficial, la empresa puede acudir a otros servicios
que tienen como fin el transporte de la correspondencia desde el remi-
tente hasta el destinatario. Nos estamos refiriendo a empresas de repar-
to y mensajeria para envios pequefios y con un radio de accién limitado
Y a los recaderos o empresas de transporte para envios mayores y con
un radio de accién mas amplio.

En ocasiones estas empresas de caracter privado ofrecen servicios
de entrega urgente, entrega en pocas horas, mediante el pago de una
Cantidad adicional.

La alternativa al Correo
oficial la constituyen las

empresas de cardcter
privado de reparto,

mensajeria, recaderia y

transporie
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SALIDA DE LA CORRESPONDENCIA EXTERNA |

LAl TS A B L L 33 L

I_,_-Res.pansable de la gestion de la
' correspondencia

‘ Clasificacion
Segun: - Ciudad de destino
- Tipos de envio

l—> Anotacién en el registro de salida
|—> Peso y franqueo
e A R i :

Entrega en la Oficina de Correos —p)| Transpom? y eni'regul
al destinatario

Figura 6.4.

ACTIVIDADES

12 Selecciona la opcién correcta.

I. Imagina que trabajas en una empresa como responsable de la recepcién y despacho de la
correspondencia y llega a tu mesa una carta dirigida al director del departamento de marketing,
Pedro Heredia. ; Qué haces?

a) La abres y la clasificas pues es una carta dirigida a la empresa.

b) La clasificas y sin abrirla la entregas a la secretaria del departamento de marketing.

c¢) Como el director del departamento de marketing no se llama Pedro Heredia, la guardas en un
archivo de cartas perdidas.

Il. Como en la pregunta anterior, eres el responsable de la correspondencia pero en esta ocasion
debes enviar una carta a un cliente. Al revisarla te das cuenta de que no tiene remite y no sabes
quién la queria enviar. ;Cémo actuar?

a) La envias pues piensas que es un anonimo.
b) Abres la carta para saber quien la envia y escribir bien el remite.
c¢) La envias poniendo como remite el nombre de la empresa.

Como responsable de la correspondencia debes enviar un sobre urgente con dos décimos de
loteria. ; Qué modalidad de envio realizaras?

a) Un envio por valores declarados.

b) Un envio Postal Express.

c¢) Una correspondencia urgente.

22 Rellena los espacios vacios del siguiente parrafo.

Para enviar un catalogo de mis productos utilizaré

Enel el remitente recibe una firmada por el receptor de la comunicacion.
El se utiliza para comprar por correo.

Si quiero que un paquete llegue lo antes posible utilizaré 0

Si es un servicio internacional utilizaré el ;

Para mandar dinero usaré 0 , aunque con este Ultimo podré

también mandar por correo documentos notariales, joyas e incluso sellos.
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2. REGISTROS DE CORRESPONDENCIA

Como ya adelantabamos en lineas anteriores, a la hora de llevar una
buena gestion de la correspondencia en una oficina es necesario dispo-
ner de dos registros: el registro de entrada y el registro de salida. En este
punto los analizaremos con mas detalle.

Vamos a colocarnos en la situacion mas desfavorable, es decir, en el
caso de que seas tu o tu departamento el encargado de llevar la gestion
y control de toda la correspondencia de la empresa.

2.1. REGISTRO DE ENTRADA

Independientemente del tamafio de la empresa en que trabajes, es
necesario que toda la correspondencia que llega a la empresa sea con-
trolada. Este control se puede efectuar a través de lo que se conoce
como registro de entrada.

Denominamos Registro de Entrada tanto al libro en el que se lle-
van las anotaciones de la correspondencia que entra en la empre-
sa, como al nimero que se le asigna a dicha correspondencia.

Es necesario llevar un
registro de entrada y
oiro de salida para una
correcta gestién de la
correspondencia

La correspondencia que
llega a la empresa se
puede controlar a través
del registro de entrada

PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO DE ENTRADA DE LA CORRESPONDENCIA

Llegada de correspondencia

!

Clasificacién

v

5 Datos para el libro
Anotacién en el registro de

registro de entrada

entrada y cuio de entrada

- Fecha de recepcién
- NUmero de registro
- Destinatario

- Asunto

- Procedencia

- Anexos

Figura 6.5.

A continuacién detallamos un procedimiento que te puede ser de gran
utilidad para registrar la entrada de correspondencia (algunos de los pasos
Que aqui se detallan ya han sido analizados a lo largo de la unidad).

1. Clasifica la correspondencia distinguiendo la personal de la que va
a nombre de la empresa, y después ordénala también en funcion
de los departamentos a los que va dirigida. La primera distincion te
sera (til a la hora de registrar, mientras que la segunda lo sera en
el momento en que procedas a la distribucién de la corresponden-
cia.

Te proponemos un
procedimiento para
registrar la
correspondencia
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En el libro de entrada se
anota la fecha de
recepcién, el nGmero de
registro, el destinatario,
el asunto, la
procedencia y los
anexos

2. En la correspondencia personalizada, y salvo que la politica de la
empresa sea otra, limitate a colocar la fecha de recepcion y el
numero de registro que le corresponda en el sobre.

3. El resto de correspondencia, abrelo. Es interesante que grapes
todas las hojas de una misma carta y que observes si falta algun
documento que se menciona en el escrito. Si es asi indicalo. Colo-
ca la fecha de recepcion y el nimero de registro de entrada que
corresponda, consultando para ello el libro de entradas.

4. Procede a anotar en el libro de entrada los datos de la correspon-
dencia siguientes:

« Fecha de recepcion. No debe anotarse la fecha que aparece en
la carta pues puede haber sufrido retrasos en correos, o bien el

remitente pudo demorarse al enviarla.

o Numero de registro. Este numero nos permite que sea mas facil
de localizar una determinada correspondencia.
o Destinatario. Debemos indicar la persona o departamento al que
va dirigida la correspondencia.
« Asunto. Con breves palabras, debemos indicar el tema al que se
refiere la correspondencia.
o Procedencia. Es importante sefialar quien es el remitente o per-
sona que ha enviado la correspondencia.
e Anexos. En caso de que hubiera anexos, es interesante indicarlo.

5. Puedes comenzar la distribucién de la correspondencia entre los
departamentos correspondientes.

~ ACTIVIDADES

Figura 6.6. Ejemplo de anotaciones en el registro de entrada.

Fecha recepcion| N° registro Destinatario Asunto Procedencial Anexos
10/04/96 1254 Sr. Gomez - Contabilidad | Factura proveedores Aguas S.L. No
10/04/96 1255 Dpto. Comercial Catalogos Paper S.A. 2

Cabe sefialar que el orden de los datos que se solicitan en el registro
de entrada puede variar dependiendo de los gustos y preferencias de la
empresa. Asi es posible que aparezca en primer lugar el nimero de re-
gistro y a continuacién el resto de datos. Lo importante es que todos los
datos queden reflejados.

32 Observando el ejemplo anterior, anota la llegada de dos cartas mas el mismo dia, una de Industrias
S.A. dirigida al Director General y otra de Labindus S.L. dirigida al Departamento de 1+D indicando el

resultado de unas pruebas.

Fecha recepcion| N°registro

Destinatario

Asunto

Procedencia

Anexos
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2.2. REGISTRO DE SALIDA

_Aligual que veiamos en el punto anterior, es necesario llevar un re-
gistro de salida para gestionar de manera ordenada y eficiente la corres-
pondencia que debe salir de la empresa.

Denominamos Registro de Salida tanto al libro en el que se lle-
van las anotaciones de la correspondencia que sale en la empre-
sa, como al nimero que se le asigna.

Antes de dar registro a la salida de la correspondencia debes asegu-
rarte de comprobar que:

1. Los nombres y direcciones del remitente y destinatario estan com-
pletos.

2. Los paquetes estan correctamente embalados y con las direccio-
nes correspondientes en la etiqueta.

3. La correspondencia esté ordenada segun lugar de destino y tipo
de envio.

4. Todo lleva sus sellos adecuados, segln peso, tipo de envio (ur-
gente, certificado, etc.) y destino.

5. Ante cualquier duda consultar telefénicamente con la Oficina de
Correos o personalmente en la Guia de Correos.

Es necesario llevar un
registro de salida de
toda la correspondencia
que sale de la empresa

Previo a dar registro de
salida, es necesario
realizar una serie de
comprobaciones

PROCEDIMIENTO PARA EL REGISTRO DE SALIDA DE LA CORRESPONDENCIA

Llegada de correspondencia

'

Clasificacién y ordenacién

‘

5 Datos para el libro
Anotacién en el registro de

registro de salida

salida y cufio de salida

- Fecha de salida

- Numero de registro
- Remitente

- Asunto

- Destinatario

- Anexos

Figura 6.7.

Una vez realizadas estas pequefas comprobaciones debes dar paso
al registro de salida en su correspondiente libro. Debes anotar los si-

Quientes datos a fin de llevar un buen control:

- Fecha de salida. Se debe indicar la fecha en la que se va a efectuar
el envio, no la que figura en el escrito o la que llega a tus manos.

- Numero de registro de salida. Este nimero te ayudara a contro-
lar la correspondencia a la que has dado salida.

- Remitente. Persona o departamento que efectua el envio.

=~ Asunto. Debes indicar con breves palabras, y en caso de conocer-
lo, el tema o asunto del que trata la correspondencia.

En el libro de salida se
anota la fecha de
salida, el nOmero de
registro, el remitente, el
asunto, el destinatario y
los anexos
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- Destinatario. Sefala la empresa o persona a la que va dirigida la

correspondencia.

- Anexos. Indica el nUmero en caso de que existan.

ACTIVIDADES

4% Siguiendo el ejemplo anterior, realiza las anotaciones necesarias en el registro de salida si envias, al
dia siguiente, dos cartas del departamento de produccién a los clientes Price, S.A. y Perter, S.A.
anunciando el cese en la fabricaciéon de un determinado producto.

Figura 6.8. Ejemplo de anotaciones en el regisiro de salida.

Fecha salida N° registro Remitente Asunto Destinatario| Anexos
12/05/96 23141 Sr. Sanz - Comercial Servicio hot-line Dois, S.L. 1
13/05/96 2312 Sr. Sanz - Comercial Servicio hot-line Dibert, S.L. 1

Fecha salida

N° registro

Remitente

Asunto

Destinatario

Anexos

52 Di si las siguientes afirmaciones son verdaderas o falsas. Si son falsas explica por qué.

a) En el Registro de Salida debe apuntarse la fecha en que llegé el envio.

b) Para enviar un documento lo mas urgente posible a Lisboa utilizaré el servicio Postal Express.
c¢) Si llega una carta como contestacion de una ya enviada, en el Registro de Entrada anotaremos el

mismo namero que tenia en el Registro de Salida.

d) Una vez revisados los datos del remitente y del destinatario pesaremos la carta y la enviaremos
directamente.
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Unidad 6: La correspondencia en la empresa

CORRESPONDENCIA

REGISTRO DE LA
CORRESPONDENCIA

(

ESQUEMA - RESUMEN

¢ La correspondencia de la empresa representa todos los paguetes, cartas,
etc., que se despachan o reciben dentro de ella.

« RECEPCION: Debemos diferenciar si es para la empresa (abrirla) o si es
personal (no abrirla).

e SALIDA: Comprobaremos si es interna o externa, y en este ultimo caso
comprobaremos que las direcciones de remitente y destinatario sean co-
rrectas.

[— Certificado
— Acuse de recibo
- Entrega en mano
- Urgente
- Postal Express
< - Valores declarados
- Reembolso
- CEN
- Listas o apartados de correos
- Giros
\— Mailing

Modalidades de envio

- Se llevan las anotaciones de la correspondencia que en-
tra en la empresa.

- Fecha de recepcién
ENTRADA < - Numero de registro
— Destinatario
- Asunto
- Procedencia
— Anexos

— Contiene

%
/

- Se llevan las anotaciones de la correspondencia que sale
de la empresa.

SALIDA < - Fecha de salida
- Numero de registro

— Remitente
— Asunto

- Destinatario
\ - Anexos

— Contiene
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Unidad 7: Sistemas de clasificacion de la documentacion

I DOCUMENTOS .

distribuidos segin un

“oon |
l

ha de realizarse una

CLASIFICACION

Objetivos ¢

Acceder con facilidad a la informacién

Normas
[

Clasificacién facil

-»

Facilitar el control

Wy I Ly - ril

En funcién de las necesidades :

Cumplir con exigencias legales

Prioridad de la clasificacién alfabéiir; 1

v

Tipos de sistemas
de ordenacion

En funcién del Segun el drea

Asignando un nimero  En funcién del s el geogréfica de En funcién
a los documentos  asunto de que tratan persona o empresa Brdtatanici de una fecha
NUMERICA TEMATICA ALFABETICA GEOGRAFICA CRONOLOGICA

Oy
Si se asignan

varios nimeros

'ORDENACION
ULTIMO DiGITO

\‘ Si se entremezclan

varios sistemas

|

| ra
ORDENACION
MIXTA
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A lo largo del Médulo han ido apareciendo gran cantidad de escritos
que llegan a la empresa. Estos y otros documentos deben ser guarda-
dos, entre otras cosas por circunstancias legales de obligado cumpli-
miento.

Como no podemos deshacernos de ellos, los amontonamos en una
habitaciéon hasta que ya no sirvan y poder enviarlos a reciclar. jNo! jNo
nos equivoquemos! Tenemos que conservarlos y saber donde estan, no
s6lo por exigencias legales, sino por la utilidad que nos proporciona toda
la informacion recibida en la empresa, como ya vimos en unidades ante-
riores.

Ya que el control es necesario, tendremos que guardar los documen-
tos de forma ordenada. La empresa y, mas concretamente, el personal
administrativo debe clasificarlos.

En esta unidad estudiaremos qué entendemos por clasificacién, sus
fines y normas, y més en profundidad los sistemas de clasificacién de la
documentacion.

¢ Qué clasificacion elegiré si todas son validas? Si, todas son vali-
das; pero dependiendo del material que queramos ordenar, o de la es-
tructura de la empresa, o quiénes son nuestro clientes y proveedores,
etc., resultara mas eficiente un sistema u otro.

Aunque inconscientemente todos sabemos ordenar, estas nociones
sobre la clasificacién y sus tipos son muy practicas tanto para llevar or-
denados los archivos de la empresa, como la documentacién de la casa
(recibos de luz, agua, teléfono, facturas del médico, del electricista, do-
cumentacién del banco,...)
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Al finalizar el estudio de

esta unidad seras capaz
de...

eAnalizar qué se entiende
por clasificacién y los fines
que se persiguen en su
puesta en marcha.

.Con.o_cer las normas de
clasificacién existentes.

eSaber identificar y mane-
jar los distintos sistemas
de clasificacion de la do-
cumentacion, conociendo
sus ventajas e inconve-
nientes.



Unidad 7: Sistemas de clasificacién de la documentacicn

1. CLASIFICACION

1.1.CONCEPTO Y FINES DE LA CLASIFICACION

Una de las definiciones mas frecuentes del término clasificacion es la
que a continuacién enunciamos:

Clasificacion es la accion o el hecho de distribuir en clases o
categorias una serie de elementos, de acuerdo con un sistema.

. Esdecir, y trasladando dicha definicion al ambito que a nosotros nos
interesa, por clasificacion debemos entender el distribuir segiin un orden
preconcebido la documentacién que posee la empresa.

La clasific_aci(')n dela documentacién implica, por tanto, el establecer
un orden o sistema que nos sirva de guia para agrupar y distribuir en
categorias toda la documentacion de la empresa.

Los fines u objetivos que se persiguen con una buena clasificacién
de los documentos, los podemos concretar en los siguientes:

e Acceder a la informacion con facilidad y rapidez.
Analicémoslo con un ejemplo.

Ejemplo: Un trabajador, que lleva 3 afios en la empresa, nece-
sita una copia de su contrato de trabajo para presen-
tarla en el banco como aval en un préstamo. Todos
los papeles de la empresa estan apilados dentro de
una habitacién.

La busqueda de ese documento puede tardar horas o dias. Sin
embargo, si estuvieran bien ordenados buscariamos, dependiendo
de la clasificacién, por ejemplo, la carpeta donde se guardan los
contratos de todos los trabajadores o el archivo de los documentos
del mes y del afio correspondientes.

« Facilitar el control de la informacioén.
Imagina, ahora, que el administrador también quiere la copia del
contrato para averiguar cuando finaliza y asi conocer los plazos
que tiene para renovarlo o para avisarle con tiempo en caso de que
la empresa quiera prescindir de sus servicios.

o Cumplir con las exigencias legales en cuanto a la conserva-
cion de documentos.
Existen algunos requisitos obligatorios que todas las empresas de-
ben cumplir, como es la presentacion de los libros de cuentas en el
Registro Mercantil, los documentos para la liquidacion de impues-
tos (por si Hacienda los reclamase), etc. Debemaos conservarlos de
la mejor forma posible para que no haya ninguna pérdida.

1.2. NORMAS DE CLASIFICACION

A continuacién te proponemos una serie de normas de clasificacion a
fin de que tu trabajo de “clasificar” documentacién sea més eficiente. No
todas estas normas poseen caracter preceptivo, algunas tienen caracter
de “recomendaciones”. .

La clasificacion implica

seguir un orden o
sistema a la hora de
distribuir la
documentacion

Facilidad y rapidez

Control

Exigencias legales

117



Comunicacion, archivo de la informacidn y operatoria de teclados

Neormas de clasificacion

— Lo primero es seleccionar un orden de clasificacién.

— El orden o sistema de clasificacion elegido debe ser facil de comprender
y manejar por aquellas personas que han de trabajar con él.

— La clasificacion debe estar en consonancia con nuestras necesidades.

- La clasificacién alfabética siempre debe prevalecer.

La clasificacién debe ser
facil de comprender y
manejar

El sistema de
clasificacién debe estar
en consonancia con
nuestras necesidades

El sistema de
clasificacion alfabética
prevalece sobre los
demas
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En primer lugar, hemos de decir que debes seleccionar un orden de
clasificacion. Como hemos visto, la clasificacién implica la eleccién de un
sistema o método de ordenacion. Sin la seleccién de este orden no podre-
mos tener nada clasificado, como mucho lo tendremos “amontonado”.

En cualquier caso, el orden o sistema de clasificacion elegido debe
ser facil de comprender y manejar por aquellas personas que han de
trabajar con él. De nada sirve disponer de un sistema perfecto de clasifi-
cacion si luego en la practica nadie es capaz de ponerlo en funciona-
miento.

Ejemplo: Una empresa tiene un cédigo de clasificacién de los
documentos formado por una letra y cinco nimeros
donde la letra indica una regién geografica, el primer
numero el tipo de documento, el segundo numero el
tipo de envio,... Puede ser un sistema de clasificacién
valido pero complicado de entender y de manejar.

Otro aspecto a tener en cuenta es que la clasificacion debe estar en
consonancia con nuestras necesidades.

Ejemplos: Si trabajamos en una oficina comercial en la cual la
documentacién mas abundante e importante suele
versar sobre clientes de diversas areas geograficas,
lo que necesitamos es que dicha documentacién se
encuentre clasificada geograficamente a fin de que
sea facil de manejar.

Si por el contrario nuestro trabajo va a consistir en el
manejo de facturas o pedidos, quizas lo mas intere-
sante es que los clasifiguemos numéricamente.

Por dltimo mencionar que, sea cual sea la clasificaciéon que seleccio-
nemos, siempre prevalece la clasificacion alfabética. Esto es debido
a que este sistema de clasificacion es el mas utilizado y el mas compren-
sible para el ser humano pues el sistema alfabético es el que se utiliza
para las comunicaciones cotidianas. Comprobaremos que es de gran
utilidad en cualquier sistema que empleemos.

Ejemplo: Podemos clasificar a nuestros clientes geograficamen-
te, pero el hecho de clasificarlos a su vez alfabética-
mente nos facilitara el trabajo de acceso a la informa-
cion. Observa el siguiente ejemplo y lo comprenderas
mejor.
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Ejemplo de la utilidad e importancia del uso de la clasificacion alfabética

Imaginemos que tenemos clientes de Teruel, Zaragoza y Huesca y decidimos clasificarlos
geograficamente.

Clasificando por provincias abriremos, en primer lugar, una carpeta para nuestros clientes
de Huesca, otra para los de Teruel y otra para los de Zaragoza. Fijate que ya hemos
ordenado alfabéticamente (Huesca, Tervel, Zaragoza).

Después incorporaremos la documentacién de los distintos clientes en la carpeta que
corresponda. Una vez agrupados por provincias ordenaremos alfabéticamente dentro
de cada carpeta.

De esta forma tendremos toda la documentacién perfectamente clasificada y ordenada.
Asi, por ejemplo:

Huesca Tervel Zaragoza
Matas Alvarez Esteban
Sanz Carbonell Fas
Segovia Ramos
Ruiz
Soler
Tudela

2. SISTEMAS DE CLASIFICACION DE
DOCUMENTOS

Es necesario establecer alguna forma de clasificacion y ordenacion
de los documentos. Existen diversos métodos o sistemas, los mas fre-
cuentes se recogen en el cuadro siguiente.

Sistemas de clasificacion

Alfabética
Numeérica
Ultimo digito
Geogrdafica
Tematica
Cronolégica
Mixta

Orden, orden y orden

2.1. ORDENACION ALFABETICA

La ordenacion alfabética es el método de ordenacion mas empleado
a la hora de clasificar los documentos. Ademas es también utilizada en
combinacién con otros métodos, como hemos comentado anteriormen-
te. Los documentos se archivan tomando como base el nombre de la
persona o de la empresa a la que hace referencia en documento.

La utilizacién de este método es aconsejable Unicampnte para archi-
vos pequenos. Cuando los archivos adquieren un tamario considerable,
empiezan los problemas.

Supongamos un archivo como el telefénico donde con la misma letra
comienzan muchos nombres, incluso si los apellidos son bastante comu-
nes, como Garcia o Martinez, podemos encontrarnos con paginas y pa-
ginas de numeros.

La ordenacion
alfabética es el sistema
de clasificacién mas
utilizado
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Generalmente se utiliza como complementario de otros sistemas de
clasificacion. Es decir, se utiliza otro método como ordenacién principal y
dentro de ese orden una clasificacién alfabética. Por lo tanto, indepen-
dientemente del sistema de clasificacién empleado, la ordenacion
alfabética siempre esta presente.

La empresa suele emplear este sistema de ordenacion para archivar
documentos referentes a la correspondencia, catalogos, clientes, etc.

Ejemplos de ordenacién alfabética

- Empresas:

- Personas:

Automoéviles Sanz
Bayer, S.A.
Deusto Editores
Motocicletas Ribera
Sugar David s C.B.
Zapatos Ribes

ARén, Santiago
Canet, Esteban
Pastor, Gemma
Ruiz, Carmen
Ruiz, Sergio
Subiela, Santiago

La mayor ventaja es su
sencillez de
comprensiéon y manejo

La mayor inconveniente
es la duplicidad en
archivos grandes

ACTIVIDADES

e Las ventajas de esta clasificacion son:
o Facil de comprender y de poner en marcha. y
o Flexible por su facilidad de incorporar nuevos archivos.

e Sin embargo, también existen ciertos inconvenientes:
o Duplicidad de nombres cuando el tamafio del archivo es grande.

Ejemplo: Varios clientes con el mismo nombre: José Lopez.
o Problemas con iniciales, abreviaturas, articulos.

Ejemplo:La empresa “R.A." ir4 en orden antes que “Ramirez
S.L.", pero “R.A.” puede significar “Ruiz Automéviles”.
lgual, “La Molina” va antes que “Medias Arcos” pero
si eliminamos el articulo “La” tendria otro orden.

o Dificultad de controlar los documentos.

Ejemplo: Alguien para consultar puede extraer del archivo una
de las tres facturas de Zapatos Ribes y no dejar nin-
guna nota que haga referencia a ese documento. Si
luego otra persona quiere averiguar cuantas facturas
tenemos del cliente contara dos, equivocandose. Si
no hay nadie que se dé cuenta, la factura incluso po-
dria acabar perdiéndose.

12 Ramaén Cardona Alonso tuvo dos hijos fruto de su matrimonio con Lorenza Herrero Badia: Ramén y
Patricia. Se casaron formando las siguientes familias:
- Ramén contrajo matrimonio con Patricia Herrera Dominguez y tuvieron dos hijos: Lorenza y

Ramaén.

- Patricia se cas6 con Alfonso Cardona Huertas teniendo una hija: Patricia.
Ordena alfabéticamente, y por apellidos, todos los miembros de esta curiosa familia.
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2.2. ORDENACION NUMERICA

La ordenacion numérica consiste en asignar cédigos de nimeros co-
rrelativos a los distintos documentos. La empresa puede decidir comen-
zar numerando a partir de un nimero determinado.

Empezar por el 1 o el 100, es lo mas frecuente. Normalmente se
asignan los numeros a medida que los documentos van llegando a la
oficina. Dicho nimero en ocasiones coincide con el nimero asignado en
el registro de entrada o de salida.

La empresa utiliza a menudo este método de ordenacién para el ar-
chivo de facturas, albaranes y pedidos. Es decir, se emplea cuando los
documentos a clasificar son de naturaleza muy similar y ademas son
NuMerosos.

En la ordenacién
numeérica se asignan
coédigos de nimeros de
manera correlativa

Ejemplos de ordenacién numérica

Numero 1.

Pedido de Sanz.
Nomero 2.

Carta de reclamacién de A.D.
Nomero 3.

Factura del aire acondicionado.
Nomero 4.

Pedido de Carnicas Jiménez.

e Las ventajas de esta ordenacion son:
o Cada documento posee una referencia distinta.
o Tamaio ilimitado.
o Fécil de leer y localizar.

Ejemplo: El uso de un sistema numérico es habitual en el ser
humano por lo que si buscamos el documento nume-
ro 176 y estamos mirando el 139, enseguida asocia-
ré que 176 es mayor que 139, y buscaré hacia ade-
lante.

o Menos errores y mejor control.

Ejemplo:En este caso no sucede como en la ordenacién
alfabética pues si alguien saca el documento 3005
del archivo y otra persona lo busca cuando llegue al
3004 y pase al siguiente, vera que es el 3006 y com-
prendera que otra persona lo ha cogido.

e El inconveniente principal de esta ordenacion es la necesidad de
llevar conjuntamente un indice que nos ayude a conocer el contenido
del documento ya que solo disponemos del nimero. Observemos
este caso con un ejemplo.

La mayor ventaja es que
induce a menores
errores y un mejor
control

El mayor inconveniente
es la necesidad de
llevar conjuntamente un
indice

Ejemplo de indice

1 Pedido Sanz

2 Reclamacién A.D. S.L.

3 Factura Aire acondicionado (3)
4 Pedido Cdrnicas Jiménez
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La ordenacién por

ultimo digito representa

una variacion de la

ordenacién numeérica

2.3.ORDENACION ULTIMO DiGITO

Consiste en una variacién del método anterior, el de ordenacién nu-
mérica. En este método los nimeros se agrupan de dos en dos digitos y
se leen de derecha a izquierda, a diferencia del anterior que se lee de
izquierda a derecha. El método de ordenacién ultimo digito es algo mas
complicado que el anterior.

Se suele emplear cuando nos encontramos con archivos muy gran-
des donde existe gran cantidad de informacion distinta almacenada, y
donde existen archivos en diferentes departamentos o secciones (archi-
vos descentralizados), y cuando ademas existen archivos en diferentes
subdepartamentos o subsecciones.

No tiene sentido en aquellas empresas donde Unicamente existe un
archivo (archivo centralizado) y, ademas, es de pequefio tamafio.

Observemos algunos ejemplos para familiarizarnos con este tipo de
clasificacion. A partir del nimero del documento extraemos donde se
encuentra guardado.

Ejemplos de ordenacién por Gltimo digito

Documento n® 032507.

El documento se encuentra ubicado en:
— La subseccién 7 (Bancos)
- La seccién 25 (Contabilidad)
— El archivo 3 de todo el sistema

Documento n® 012501

El documento esta en:
- La subseccién 1 (Proveedores)
- La secciéon 25 (Contabilidad)
— El archivo 1 de todo el sistema

Documento n°® 030614

El documento esta en:
- La subseccién 14 (Sector N del Almacén)
- La seccién 6 (Almacén)
— El archivo 3 de todo el sistema

La mayor ventaja es la
rapidez de localizacién
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en archivos grandes

En la figura 7.1 puedes observar un ejemplo grafico del sistema de
clasificacion por tltimo digito. Analizandolo podras constatar que el digito
030101 nos estaria indicando que el documento esta archivado en mar-
keting, departamento de promocion de ventas y publicidad, subseccién
de contratos de publicidad.

Por el contrario, el digito 050201 indicaria un documento de un clien-
te que paga al contado archivado en el departamento de contabilidad.

e Ventajas:
o Tiene tamano ilimitado.
o Los documentos son faciles de localizar.
o Gran exactitud del archivo. El propio nimero nos da informacién
sobre el documento (en qué departamento o seccién esta) y aun-
que el archivo sea muy grande permite una facil localizacion.
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e Inconvenientes: El mayor inconveniente
o Aligual que en la ordenacién numérica, necesita de un indice. es su complejidad
o Resulta mas complicado y dificil de poner en practica, que la nu-
mérica.

EJEMPLO GRAFICO DE CLASIFICACION POR ULTIMO DiGITO

Syonsiy] | ]
| / l | [ /
ARCHIVO 1 ARCHIVO 2 ARCHIVO 1 ARCHIVO 2
Promocién ventas Ventas Proveedores Clientes
y Publicidad t |
ARCHIVO 1 ARCHIVO 1
Contratos Publicidad Al contado
030101 050201
Figura 7.1.

2.4. ORDENACION GEOGRAFICA

En este tipo de ordenacion, los documentos se ordenan y clasifican Clasificacién por
en funcion de un area geografica: pais, region, sucursales, etc. distintos tipos de dareas
geogrdaficas

Este tipo de ordenacién suele utilizarse conjuntamente con otros ti-
pos de clasificacién.

Ejemplo: Es frecuente que si la empresa trabaja en mas de un
pais, comience clasificando alfabéticamente los pai-
ses y luego ir subdivida por regiones, provincias, ciu-
dades, etc.

Es especialmente aplicable a oficinas de exportacion, oficinas de ven-
tas y oficinas de servicios. Dichas oficinas suelen trabajar en areas geo-

graficas muy diversas.
Ejemplo de ordenaciéon geogréfica

Documentos de La Coruna
Documentos de Lugo
Documentos de Orense
Documentos de Pontevedra
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Observa que en el ejemplo anterior, ademas de tener los documen-
tos archivados segun el area geografica, hemos utilizado la ordenacion

alfabética.
La mayor ventaja es su o Ventajas:
utilidad en empresas o Sencillez.
organizadas o Este tipo de ordenacion es muy atil en empresas o departamentos
geograficamente organizados por areas geograficas.
» Inconvenientes:
El mayor inconveniente o No es aconsejable para archivos grandes.
es la necesidad de
poseer conocimientos de Ejemplo: Supongamos en el ejemplo anterior que nuestra em-
geografia presa tiene clientes de toda Galicia. Definir una clasi-

ficacién Unicamente por provincias seria poco eficien-
te, tendriamos que definirla por ciudades también.

Pero en ciudades grandes (por ejemplo, La Corufia)
podriamos tener muchisimos documentos que harian
ineficiente esta clasificacion, tendriamos que diferen-
ciarlo mas (distritos, barrios,...)

o Otra consecuencia l6gica, es la necesidad de ciertos conocimien-
tos de geografia.

ACTIVIDADES

2?2 Trabajas en una empresa de distribucién de maquinaria agricola con sucursales en las siguientes
areas geograficas:

Jaén Don Benito (Badajoz) Pinos Puente (Granada)
Almadén (Ciudad Real) Aranjuez (Madrid) Cuenca

Molina de Segura (Murcia) Valdepefias (Ciudad Real) La Roda (Albacete)

Montoro (Cordoba) Tomelloso (Ciudad Real) Talavera de la Reina (Toledo)
Plasencia (Céaceres) Ciudad Real Alcaraz (Albacete)

Ordena geograficamente estos pueblos y ciudades.

2.5. ORDENACION TEMATICA

Los documentos son También es conocida como ordenacion o clasificacion por materias y
clasificados por las asuntos. Los documentos son archivados basandose en los asuntos que
materias o asuntos que los caracterizan.

los caracterizan 3
Por tanto, para cada documento es necesario conocer el tema o asunto

que trata. Luego los documentos relativos a asuntos especificos se clasi-
ficaran alfabéticamente, numéricamente, o cronolégicamente.

Ejemplo de ordenacion tematica

Clientes:
- Colomo, Eusebio
- Sudrez, Felipe
Proveedores:
- Alvarez, Carmen
- Tamarit, Ana
Trabajadores:
- Boluda, Amparo
- Estevan, Andrés
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En el ejemplo del cuadro anterior se ha utilizado como método de
ordenacién los temas y asuntos. Ademas hemos aplicado la ordenacion
alfabética tanto para clasificar los distintos temas y asuntos como para
ordenar los documentos dentro de cada tema o asunto.

¢ Ventajas:

o %ste sistema es facil de comprender, pues agrupamos de forma
légica.

o Existe la posibilidad de incluir nuevos asuntos sin ninguna dificul-
tad. Al ejemplo anterior podrian afiadirse un grupo de Materiales,
Bancos, Productos,...

o El tamafio es ilimitado.

e Inconvenientes:

o La Necesidad de conocer y de definir los asuntos. Estos inconve-
nientes son muy importantes pues debemos definir los temas per-
fectamente, sin ambigiliedades. De esta manera, los documentos
perteneceran a un asunto concreto.

Ejemplo: Si la empresa crea un grupo donde guardar los docu-
mentos bancarios y trabaja con el banco de Mallorca
y con la Caja de Mallorca puede que confunda los
documentos de uno con el otro o que tenga un archi-
vo para las dos entidades.

Se debe tener bien claro lo que contempla el asunto
Bancos, quiza para evitar esta confusién puede defi-
nir un nuevo asunto: Cajas.

o Segun que tamafo, puede ser necesaria la creacion de un indice.

2.6. ORDENACION CRONOLOGICA

Consiste en ir ordenando los documentos segun una fecha. Los do-
cumentos se clasifican por la fecha en que se reciben, fecha de emision,
fecha de vencimiento, etc.

Existen empresas que utilizan este método para clasificar actas de
reuniones, vencimientos de efectos bancarios, plazos, etc.

Ejemplo: Una empresa de seguros puede clasificar los contra-
tos de sus clientes segun la fecha de vencimiento de
sus seguros. De esta forma puede ir preparando los
documentos de renovacion del seguro de sus clien-
tes y enviarsela antes de que finalicen los plazos.

Otras empresas, o mejor dicho, sus directivos utilizan este método
no soélo para conocer la fecha en que realizé determinados actos, sino
también para planificarse los dias o meses siguientes.

Ejemplo: Una agenda de mesa acompanada de un archivo por
fechas seguiria una ordenacion cronolégica.

La mayor ventaja es la
posibilidad de alcanzar
un tamano ilimitado

El mayor inconveniente
es el conocer y definir
los asuntos

En la ordenacion
cronolégica los
documentos se clasifican
segun una fecha

Ejemplo de ordenacién cronolégica

Febrero 97.
10/02/97: Acta Junta Permanente.

Marzo 97.

25/02/97: Acta Consejo Administracién.

20/03/97: Acta Consejo Administracién.
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La mayor ventaja es la
sencillez de utilizacién

El mayor inconveniente
es la necesidad de
conocer las fechas o
llevar un indice

En la ordenacion mixia
se emplean dos o méas
sistemas de clasificacién

Las ventajas y
limitaciones
dependeran de los
sistemas seleccionados

o Ventajas:
o Sencillez de utilizacién y puesta en marcha.
o Rapidez al recuperar la informacién si se conocen las fechas.

¢ Inconvenientes:
o Puede ser necesario un indice para no tener que memorizar fechas.
o La fecha no nos da ningun tipo de informacion sobre el documento;
al contrario, normalmente recordamos el documento y nuestra duda
es saber qué fecha tiene.

Ejemplo: Si normalmente buscamos fechas de facturas de
clientes o proveedores, este tipo de clasificacion no
es muy util.

2.7.ORDENACION MIXTA

Como su nombre indica, la ordenacion mixta consiste en la utiliza-
cién de dos o varios métodos de ordenacion. Las combinaciones pueden
ser muchas.

Recordemos que al principio de la unidad deciamos que la ordena-
cion alfabética suele estar presente en todos los métodos de ordenacion.
Por ello, lo mas comun es que las empresas recurran a mas de una
forma de clasificacién y ordenacidén de sus documentos, la alfabética y
alguna otra mas.

Las ventajas y limitaciones de este método estaran en funcion de los
métodos de ordenacion que deseemos utilizar de forma conjunta.

En el siguiente ejemplo aparece la combinacion de ordenacion
cronoldgica, ordenacion tematica y ordenacién alfabética. Los documen-
tos se han ordenado en primer lugar por meses. Luego se han ordenado
por asuntos. Y por Gltimo se colocan los documentos alfabéticamente.

Ejemplo de ordenacion mixia

Enero 1997:
Clientes
Proveedores
Trabajadores

Febrero 1997
Clientes
Proveedores
Trabajadores

ACTIVIDADES

32 Como administrador de la empresa Goyos, S.L. en Aranda de Duero (Burgos) tienes que clasificar

los siguientes documentos.

- Factura del proveedor Lafita, S.A. (Burgos) de fecha 11-3-97.

- Recibo de contribucién del local de 11-2-97.

- Con fecha 11-3-97, denuncia del Ayuntamiento por el impago de una multa.

- Factura de Héctor Camanas Pons de Langreo (Asturias) con fecha 11-3-96.

- Factura del 27-2-97 del Hotel Don Juan (Logrono).

- Factura de D. Alberto Azpeitia Coria el 27-2-97, cliente de Portugalete (Vizcaya).
- Contrato de trabajo de Eduardo Millan Loyola de fecha 11-3-97.

Como administrador te piden que clasifiques estos documentos de forma mixta primero
cronolégicamente y después geograficamente.
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ESQUEMA - RESUMEN

e La clasificacién consiste en distribuir, segin | — Acceder con facilidad y rapidez a la informacién.
un orden, la documentacion que posee laem- < - Facilitar el control de la documentacion.
presa. — Cumplir con las exigencias legales.

— Seleccionar un orden de clasificacion que sea facil de comprender y
de manejar por aquellas personas que han de trabajar con él.
Normas de clasificacion < - La clasificacion debe estar en consonancia con nuestras necesida-
des.
- La clasificacion alfabética siempre debe prevalecer.

d Los documentos se archivan seguin el orden determinado

: por las letras del alfabeto y los numeros.

ALFABETICA < - Se toma como base el nombre de la persona o de la empre-
sa a la que hace referencia el documento.

- Es el sistema de clasificacién mas empleado.

-

- Se asignan cédigos de nimeros correlativos a los distintos
documentos. / )

NUMERICA < - La ordenacién por ULTIMO DIGITO es un método donde

los nimeros se agrupan de dos en dos digitos y se leen de

derecha a izquierda.

-
- Los documentos se archivan en funcién de un area geogra-

fica: pais, region, sucursales, etc.
SISTEMAS DE |/ GEOGRAFICA <{ - - i 6. ofici
CLASIFICACION - Es especialmente aplicable a oficinas de exportacién, ofici-

nas de ventas, oficinas de servicios.

r’

- Los documentos son archivados basandose en los asuntos
i los caracterizan.
A { que . g i
TEMATIC - Los documentos relativos a asuntos especificos se clasifi-
caran alfabéticamente, numéricamente, o cronolégicamente.

\

- Se ordenan los documentos segun una fecha.
CRONOLOGICA< - Los documentos se clasifican por la fecha en que se reci-
ben o se emiten, fecha de vencimiento, etc.

MIXTA — Es la utilizacion de dos o varios métodos de ordenacion.
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DOCUMENTOS
CLASIFICADOS

deben ser guardados en

Clases de archivos

Segun el tipo Segun el sistema Seguin el soporte Segun el grado
de organizacién de archivo de utilizacién

todos deben

l

\ Ser de facil utilizacién |

|

‘ Estar actualizados |

I
| Ser flexibles |

‘ No ocupar demasiado espacio |

‘ Garantizar seguridad y no deterioro I

‘ Estar controlados I
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Como comentabamos en la unidad anterior, una de las tareas admi-
nistrativas més frecuentes es la del manejo de gran cantidad de “pape-
les”. Es también tarea administrativa el archivo y registro de esos “pape-
les”.

En esta unidad intentamos darte una serie de conceptos que te pue-
den servir como consejos para la creacién y correcto funcionamiento de
un archivo.

Pero antes de poner en marcha un archivo debes conocer lo que es
y la funcién del mismo. Por ello hemos querido dedicar un epigrafe bas-
tante amplio al concepto, fines y clases de archivo. En este epigrafe
descubriremos qué es un archivo, cuales son sus objetivos, qué requisi-
tos debe cumplir y los distintos tipos de archivos con los que te puedes
encontrar. Deseamos que se aclaren las posibles dudas que en estos
momentos tengas planteadas. Finalizamos el punto estudiando las posi-
bilidades que ofrece la mecanizacién e informatizacién dentro de la ofici-
na.

Asi mismo, analizamos los distintos mobiliarios y sistemas de archi-
vos. Es importante que conozcas que sistema emplea la empresa donde
trabajas y el mobiliario que requiere, si se emplea un sistema vertical,
horizontal, lateral,... En funcion del sistema empleado se presentan una
serie de ventajas e inconvenientes que debes tener presente en el mo-
mento de utilizarlo.

Los temas aqui tratados te seran de gran utilidad a la hora de poner
en marcha tu propio archivo.
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Al finalizar el estudio de
esta unidad serds capaz
de...

.Qoncienciarse de la nece-
sidad de crear un archivo
eficaz y eficiente.

e Conocer los distintos tipos
de archivos.

eSaber dar nombre a los
sistemas de archivos y el
mobiliario por cada uno de
ellos empleado, conocien-
do sus ventajas e incon-
venientes.
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1. CONCEPTO, FINES Y CLASES DE
ARCHIVO

1.1. DEFINICION DEL ARCHIVO

Ya en la unidad anterior, cuando hablabamos de la ordenacion, utili-
zabamos el concepto de archivo para indicar el conjunto de documentos
que clasificabamos. Veamos una definicién mas precisa.

El archivo es el conjunto de documentos de la empresa debida-
mente ordenados. Muchas veces es el lugar donde se conservan
todos estos documentos.

De la definicién anterior es facil deducir que archivar sera la accién La accién de archivar
de poner y guardar documentos en un archivo. Es importante resaltar implica llevar un orden
que a la hora de crear un archivo no se trata de ir acumulando papeles y
documentos dentro de un cajén o archivador.

Dicha accion de “archivar” debe realizarse de forma ordenada. Como

comentamos en la unidad anterior, esto permitira localizar documentos
cuando se necesiten y controlar los documentos para evitar pérdidas.

1.2. FINALIDAD DEL ARCHIVO

Dentro de la administracion de cualquier empresa, un archivo es una Dos tipos de objetivos:
herramienta imprescindible, que ademas persigue unos objetivos muy de naturaleza legal y de
concretos. Podemos hablar de objetivos de naturaleza legal y de objeti- cardcter técnico
vos de caracter técnico.

Los objetivos de naturaleza legal hacen referencia a una serie de Los objetivos de
exigencias estipuladas por ley. Es decir, la empresa debe guardar duran- naturaleza legal son
te un tiempo determinado una serie de documentos porque asi lo esta- aquéllos exigidos por
blece la Ley. En el cuadro siguiente aparecen las distintas normas sobre ley

conservacion de ciertos documentos.

NORMAS DE NATURALEZA LEGAL SOBRE CONSERVACION DE DOCUMENTOS

e Documentacion sobre la marcha del negocio.
“Los empresarios conservaran los libros, correspondencia, documentacién y justificantes
concernientes a su negocio, debidamente ordenados, durante seis afos, a partir del Oltimo
asiento realizado en los libros, salvo lo que se establezca por disposiciones generales o especiales.
El cese del empresario en el ejercicio de sus actividades no le exime del deber a que se refiere el
parrafo anterior y, si hubiese fallecido, recaeréa sobre sus herederos. En caso de disolucién de
sociedades, serdn sus liquidadores los obligados a cumplir lo prevenido en dicho péarrafo”.

Articulo 30 del Cédigo de Comercio

e Documentacion que acredita la propiedad de cualquier bien de la empresa.
Deben conservarse siempre todos aquellos documentos que acrediten a la empresa de que es
propietaria de cualquier tipo de bien, ya sea un local, maquinaria, etc.

e Documentos de caracter socio-laboral.
La empresa debera guardar un minimo de cinco anos, desde el ultimo asiento realizado, aquella
documentacién de cardcter socio-laboral.
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ACTIVIDADES

12 Indica cuél es el periodo de conversacion de los siguientes documentos:
- Libro de Cuentas Anuales.
- Némina de un trabajador.
- Factura de compra de maquina fotocopiadora.
- Factura de alquiler del bajo donde esta ubicada la empresa.
- Justificante de gastos de dietas de un trabajador.
- Documento de inscripcién de una marca en el Registro de Propiedad Industrial.

Los objetivos de Existen otros objetivos de caracter técnico que hacen referencia a
cardacter técnico hacen la utilidad practica del archivo; en otras palabras, |as caracteristicas esen-
alusién a la utilidad ciales que debe tener un archivo para que sea util. Concretamente son:

o Recuperar la informacion rapidamente. Ir a buscar los documen-
tos y encontrarlos sin pérdida de tiempo.

« Proteger los documentos de su posible deterioro. Guardar los
documentos en sitio seguro, protegiéndolos del polvo, incendio, robo,
etc.

« Poseer un centro de almacenamiento activo y actualizado de
informacion. A través del archivo podemos localizar toda la infor-
macién en un lugar y ademas tener dicha informacién actualizada,
haciendo desaparecer aquellos documentos que ya no son Utiles.

e Ahorrar tiempo y esfuerzos. Con un buen archivo conseguire-
mos un trabajo mas eficiente.

1.3.CLASES DE ARCHIVOS

Existen diversas clases A la hora de realizar una clasificacion de los distintos tipos de archi-
de archivos en funcién vos, podemos realizarla atendiendo a diversas variables. En el siguiente
de diversas variables cuadro se recogen los archivos mas frecuentes.

Clasificacion y tipos de archivos mas frecuentes

o Segun el tipo de organizaciéon
— Archivos centralizados
— Archivos descentralizados

> Segun el sistema de archivo
— Archivos horizontales
— Archivos verticales
— Archivos laterales
- Oftros.

o Segun el soporte
— Archivos de documentos
— Archivos de microfilm
— Archivos informaticos

o Segun el grado de utilizacion
— Archivos activos
— Archivos semiactivos
- Archivos inactivos
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SEGUN EL TIPO DE ORGANIZACION

Si tenemos en cuenta el tipo de organizacion que se sigue dentro de
la empresa, hablaremos de archivo descentralizado o centralizado.

- El archivo centralizado implica que todos los documentos de la
empresa estan ubicados en un mismo lugar. Es decir, la empresa
posee un unico archivo y cuando alguien necesita algiin documen-
to debe acudir a éste.

Este tipo de archivo es tipico en empresas con una organizacion
centralizada, donde todos los departamentos de la empresa utili-
zan los servicios de una Unica secretaria.

- Cuando los documentos y resto de informacion esta guardada en
diversas secciones de la oficina, nos encontraremos ante archivos
descentralizados.

Suele presentarse en empresas con una organizacioén descentrali-
zada, donde cada departamento suele poseer una secretaria. Es
mucho mas frecuente en empresas grandes.

Para localizar un documento deberemos saber en qué departamento
se encuentra archivado. Recordemos lo 0til del sistema de ordena-
cién ultimo digito para archivar documentos en esta estructura em-
presarial.

SEGUN EL SISTEMA DE ARCHIVO

Al tener en cuenta el sistema de archivo empleado en la oficina, po-
demos encontrarnos con archivos horizontales, verticales y laterales. No
los vamos a comentar ahora pues los veremos con mas detalle en el
epigrafe siguiente, "Sistemas de archivos". En él analizaremos también
algunos tipos mas de sistemas de archivos englobandolos como "Otros".

SEGUN EL SOPORTE

_Si consideramos los soportes empleados para guardar la informa-
cion, hablaremos de archivos de documentos, de microfilm e informatico.

- El archivo de documentos almacena papeles y documentacion
en carpetas, cajas, ficheros, estanterias o armarios.

- En empresas que almacenan mucha informacién tener un archivo
de documentos supone un volumen de espacio muy grande. Esto
implica una considerable inversién por guardar y almacenar docu-
mentos. Para solucionar este inconveniente se trabaja con archi-
vos de microfilm.

El mecanismo consiste en fotografiar los documentos y reducirlos a
un tamano muy pequeio utilizando una microfilmadora. Asi, éstos
son guardados en rollos de pelicula o transparencias. Para su vi-
sualizacion se utilizan unos aparatos llamados visores que amplian
el contenido de las microfichas y que permiten consultarlos.

Este sistema de microfichas ocupa mucho menos espacio que el
archivo de documentos, pero, sin embargo, es un sistema mas caro.

Por otro lado, como tenemos obligaciéon de guardar los documen-
tos durante seis afos, como norma general, este tipo de técnica de
archivo suele emplearse para conservar informacion de mayor an-
tigliedad cuyos documentos pueden ser destruidos legalmente.

En funcién del tipo de
organizacién, hablamos
de archivos
centralizados y
descentralizados

En funcién del sistema
de archivoe hablamos de
horizontales, verticales
y laterales

Segin el soporte,
hablamos de archivo de
documentos, de
microfilm e informéticos
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- El archivo informatico o informatizado supone la utilizaciéon de
ordenadores como soporte para el almacenamiento de la informa-
cién.

En los ultimos afos, y como consecuencia del gran avance en el
mundo de la informatica, ya existen muchas empresas que utilizan
el ordenador como forma de archivo. El espacio que ocupan es
pequefo y la capacidad es grande.

Debido al avance tecnolégico, incluso esta forma de archivo se uti-
liza en muchos casos como alternativa a los documentos escritos.

SEGUN EL GRADO DE UTILIZACION

En funcién de su grado Por dltimo, también se pueden clasificar los archivos en funcion de su
de vtilizacién, hablamos grado de utilizacién. Tendremos archivos activos, semiactivos e inactivos.
de archivo activo,
emiiacira e inactus - Diremos que un archivo es activo cuando los papeles o documen-
tos en él almacenados son consultados o0 empleados con bastante
frecuencia.

Ejemplo: Los documentos sobre clientes o sobre proveedores
se podrian guardar en un archivo activo.

- El archivo sera semiactivo cuando la frecuencia de utilizacién o
consulta de los documentos en él guardados es pequena.

Ejemplo: Las escrituras de propiedad y constitucion de la em-
presa.

Periédicamente habra que determinar los documentos que pasa-
ran a ser inactivos, asi como aquellos que deban ser destruidos por
no considerarlos de utilidad.

- El archivo inactivo es aquel que almacena documentos que po-
seen un caracter simplemente documental o histérico pero que no
poseen utilidad operativa. Es decir, documentos que no suelen ser
consultados.

Ejemplo: Un proyecto abandonado por la empresa hace 5 afios

o0 una estadistica de la evolucion de ventas del perio-
do 1988-1993.

CICLO DE UN DOCUMENTO SEGUN SU UTILIZACION

ARCHIVO
SEMIACTIVO

!

v

DESTRUCCION
ARCHIVO

INACTIVO

Figura 8.1.
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La figura 8.1 nos permite ilustrar los distintos estados en los que pue-
de encontrarse un documento segun su grado de utilizacién. Un archivo
puede pasar de activo a semiactivo y de semiactivo a inactivo.

Sin embargo, no es necesario que el archivo esté inactivo para que
pueda ser destruido. Siempre que una empresa cumpla los requisitos
exigidos por ley sobre la conservacién de documentos puede destruir
esos archivos, sea cual sea su grado de utilizaciéon.

1.4. REQUISITOS DEL ARCHIVO

Al igual que exigiamos unas normas de ordenacion, como vimos en
la unidad anterior, igualmente si queremos que el archivo que hemos
creado sea util, deberemos tener en cuenta una serie de requisitos.

» El archivo debe ser de fécil utilizacion. Si empleamos un sistema
de archivo demasiado complicado, no encontraremos ningin do-
cumento y terminariamos por archivar encima de la mesa los docu-
mentos.

e El archivo debe estar actualizado. Aquellos documentos que han
dejado de ser tiles deben desaparecer o guardarse en otros archi-
VOs secundarios.

« El archivo debe ser flexible de forma que se pueda adaptar al tipo
de informacion que se debe almacenar y que nos permita la inclu-
sién de nuevos documentos.

 El archivo no debe ocupar demasiado espacio ni suponer un
elevado coste. De lo contrario puede no resultar eficaz.

 El archivo debe garantizar la seguridad y la conservacion de los
documentos en él guardados. El archivo debe ser un lugar segu-
ro, donde los documentos estén protegidos de la humedad, del fue-
go, del polvo, etc., y en general, de todo aquello que provoque su
deterioro.

e El archivo debe estar controlado. Es conveniente que no todo el
mundo tenga acceso al archivo y que se establezca algin meca-
nismo de control.

Asi, se puede solicitar un documento al responsable del archivo
mediante un impreso en el que se indique |la persona que lo solici-
ta, la fecha y el documento. Si el documento solicitado fuera priva-
do o la persona que quiere consultarlo no tuviera acceso se le de-
negaria su peticion.

De esta forma conseguiremos que el archivo que hemos creado nos
permita ser mas eficientes en nuestro trabajo, tanto de cara a nuestros
superiores como de cara a nuestros clientes, si los tenemos.

1.5. MECANIZACION E INFORMATIZACION

La aparicién de nuevas tecnologias hace posible que el trabajo den-
tro de la empresa esté mecanizado y automatizado. A su vez, esta meca-
nizacién e informatizacién permite a la empresa obtener un ahorro consi-
derable en tiempo y esfuerzos, asi como conseguir un trabajo mas efi-
ciente. ‘

Las empresas, conscientes de ello, han comenzado a mecanizar e
informatizar sus oficinas. Rara es la empresa que hoy en dia no posea
un ordenador.

La mecanizacion e

informatizacion de la

oficina, permite
conseguir un trabajo
mas eficiente
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Ventajas del ordenador El ordenador es una maguina que permite el tratamiento automatico
como archivo de la y logico de la informacion. Desde el punto de vista del archivo, toda la
informacién informacion puede ser almacenada en un mismo ordenador.

A la hora de introducir la informacién puedes hacerlo mediante:

- El teclado: Transcribiendo la informacién del documento original.

- El escaner: Obteniendo una imagen del documento original y con-
servandola, o utilizar un programa informatico que convierta la ima-
gen en texto sin necesidad de transcribirlo y asi conservarlo.

- Reconocedores de la voz: Dictando el documento original al or-
denador y este reconociéndolo y convirtiéndolo en texto sin necesi-
dad de escribirlo.

Posteriormente, la inforr_nacic’)n p_uede ser almacenada en una base
de datos, de forma que la informacion esté ordenada y sea faciimente
accesible.

Las bases de datos son unas estructuras informaticas de alma-
cenamiento de cualquier tipo de datos, organizados para facilitar
el acceso, la busqueda y la puesta al dia.

De la misma forma que un archivo de documentos contiene la infor-
macion clasificada segun algun criterio, las bases de datos clasifican sus
datos y los almacenan en el ordenador. Una vez los datos se encuentran
introducidos en el ordenador unos programas informaticos llamados Ges-
tores de bases de datos, permiten el ordenamiento y la manipulacién del
conjunto de informacién.

Existen en el mercado diversos programas de gestiéon de base de
datos, como por ejemplo dBASE, ORACLE, ACCESS, etc...

Es aconsejable que, ademas de estar almacenada la informacién den-
tro del ordenador, se realicen copias en soporte externo, como disquetes,
cintas, etc... Estas copias de seguridad evitaran perder toda la informacién
y el trabajo de semanas o meses, en caso de que se produzca un error en
el ordenador. También permitira protegerlos del deterioro.

El ordenador posee una Ademas del ordenador existen una serie de accesorios que comple-

serie de accesorios de mentan sus funciones. Son componentes que sin un ordenador no sirven

gran utilidad en el de mucho, pero como partes accesorias son de gran ayuda y permitiran
trabajo ahorrar tiempo y trabajo.

Toda informacion que manipulamos en el ordenador solo seria una
imagen si no fuera por la impresora. Las impresoras te permiten tener
en soporte papel la informacién almacenada en el ordenador.

Ejemplo: Si realizando operaciones con la base de datos pedi-
mos una relacion de todas las facturas de un cliente,
una vez la hemos obtenido nos gustaria tener una
copia impresa de ese listado; usamos la impresora.

Otro accesorio es el médem, que permite la comunicacién entre or-
denadores. Este aparato convierte las sefiales emitidas por un ordena-
dor en sefnales telefénicas, y viceversa, lo que principalmente permite
enviar datos o documentos de un ordenador a otro.

De esta manera podrias tener un archivo descentralizado en cada
departamento que tienes un ordenador, conteniendo toda la informacion
de los documentos, y un médem. Desde cualquier ordenador podrias
comunicarte via telefonica y acceder o buscar datos que fisicamente estan
en otro sitio.
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Ejemplo: Imaginate que trabajas en una gran empresa en el
departamento de contabilidad y debes emitir una fac-
tura a un cliente.

Te colocas en tu ordenador y accedes al ordenador
del almaceén que tiene guardados los datos de todos
los pedidos realizados por ese cliente en los ultimos
15 dias. Asi cuando tienes estos datos realizas una
factura que agrupe todos los pedidos de ese cliente.

Como puedes observar has realizado toda la opera-
cion sin necesidad de que tu ni nadie tenga que ir al
almacén y buscar alli en el archivo las notas de pedi-
do del cliente.

Ejemplo: Un cliente quiere consultar el catalogo de productos
de la empresa y sus precios. Puedes tener un orde-
nador en el departamento de publicidad que permita
el acceso libre de cualquier cliente que quiera consul-
tar aspectos de la empresa.

El cliente que quiera la informacion se conectara via
modem (telefénicamente) con ese ordenador y podra
consultar todo lo necesario.

Mediante el médem puedes procesar textos, mantener un correo elec-
trénico, facilitar el uso de programas de gestion administrativa, realizar
pedidos, etc.

2. MOBILIARIO Y SISTEMAS DE
ARCHIVOS

Antiguamente cuando se habia tomado una nota o se habia utilizado
un documento, se colgaba de un gancho siendo esta forma la mas primi-
tiva de archivo.

El avance condujo hacia sistemas de doble gancho convertidos en
los conocidos archivadores que se utiliza actualmente para documentos
que, previamente taladrados con dos agujeros, se ordenan alfabética-
mente. Sin embargo, hoy en dia se utilizan carpetas de distintas varieda-
des, especializadas en procedimientos de archivo.

De todas maneras, la forma de colocar la documentacioén, una vez
clasificada, da origen a diferentes sistemas de archivo. Como ya avanza-
mos al analizar los distintos tipos de archivos, diferenciamos entre tres
sistemas de archivos: sistema horizontal, sistema vertical y sistema late-
ral. Cada uno de estos sistemas emplea un mobiliario distinto.

2.1.SISTEMA HORIZONTAL

Los documentos son archivados uno encima de otro, colocandolos
en carpetas, cajas archivadoras, etc. Seguro que en alguna ocasién has
utilizado este sistema de archivo a la hora de clasificar tus apuntes intro-
duciéndolos dentro de unos clasificadores o archivadores, c amontonan-
do una carpeta sobre otra, igual que hojas de papel.

Este sistema puede ser aconsejable s6lo para determinadas ocasio-
nes: cuando trabajemos con un archivo de tamafio pequefio, con pocos
documentos que archivar o cuando archivemos documentos de diversos
tamanos, por ejemplo el archivo de mapas geograficos o catélogos de
gran tamano.
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La principal ventaja del
sistema horizontal es la
sencillez de manejo y el

bajo coste

El mayor inconveniente
es el tiempo de
busqueda de la

informacién

La principal ventaja del
sistema vertical es la
sencillez

El mayor inconveniente
del sistema vertical es el
uso limitado
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Las ventajas de este tipo de sistema son:

- Sencillo. No es dificil de comprender y poner en practica. Unica-
mente necesitas de carpetas archivadoras.

- Barato. El coste es de los mas reducidos si lo comparamos con
otros sistemas de archivo.

- Permite archivar documentos grandes.

Como inconvenientes, sin embargo, estan:

- Tiempo de busqueda de documentos. En ocasiones se pierde mu-
cho tiempo a la hora de encontrar un determinado documento, ya
que para sacar un documento hay quitar o mover todo lo que tiene
encima.

- Ocupa mucho espacio. Este inconveniente toma mayor relevancia
cuanto menor sea el espacio disponible en la oficina para el archivo.

2.2. SISTEMA VERTICAL

Es uno de los sistemas mas frecuentes de archivo, muy utilizado en
las empresas.

En este caso, como su propio nombre in-
dica, los documentos descansan verticalmen-
te. Los documentos se archivan en carpetas
individuales que suelen quedar suspendidas
de una o varias guias.

il

Suelen llevar una pestafa saliente que
identifica el documento y en la que debe ano-
tarse un nombre referente a los documentos
que contiene la carpeta, de forma que un sim-
ple vistazo sea suficiente para localizarlo.

El mobiliario utilizado es generalmente
un archivador de cajones.

Figura 8.2. Archivador de cajones.

Ventajas:Figura 8.2. Archivador de cajones.

- Sencillo de comprender y poner en practica.
- Facil de manejar ya que los documentos son introducidos y extrai-
dos de forma sencilla y rapida.

Inconvenientes:

- Peso limitado. No puede soportar mucho peso, de lo contrario po-
drian descolgarse las guias.

- No lo puede utilizar mas de una persona cada vez. Es simple, una
persona no tiene espacio material para realizar una bisqueda si
ofra ya esta buscando, 0 que una persona no puede buscar en un
cajon si otra persona tiene abierto otro cajén del archivo.

2.3. SISTEMAS LATERALES

Los documentos se archivan uno al lado del otro, introduciéndose
dentro de carpetas o archivadores que se colocan también una al lado
de la otra. La denominacion del documento se coloca en el lomo de la
carpeta y/o caja. Este sistema de archivos se podria comparar con la
colocacion de libros en una estanteria de una biblioteca.
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Las principales ventajas del sistema son:

- Permite archivar muchos documentos en un espacio relativamente
pequefio. Es decir, no ocupa mucho espacio, lo que hace posible
que muchos documentos estén ubicados en un mismo lugar. Estos
sistemas soportan peso sin excesivos problemas.

- Los documentos estéan a la vista, pues cada uno tiene su nombre y
se reconocen rapidamente al leerlos: son faciles de localizar.

- Varias personas pueden acceder al mismo tiempo a los documen-
tos, pues el espacio en el que se almacenan los documentos per-
mite observar cual es el archivador que buscamos y escogerlo, no
como ocurria en el sistema vertical.

Por otra parte existen desventajas de este sistema como:

- Dificil acceso a los documentos situados en la parte superior.
— Mayor probabilidad de deterioro. Los documentos quedan menos
protegidos, sobre todo si se encuentran en armarios cerrados.

2.4. OTROS

Hemos querido introducir este breve epigrafe para comentar que exis-
ten otros sistemas de archivo que no son mas que algunas variaciones
de los ya estudiados en lineas anteriores.

Vamos a comentar brevemente los sistemas multiusos y los sistemas
automatizados.

Los sistemas multiusos consisten en el empleo de unos archivadores
que permiten guardar distintos tipos de documentos de formatos, mate-
riales y contenidos distintos. Asi en un mismo archivo podemos guardar
documentos en soporte papel, disquetes, mapas, etc.

Ejemplo: Imagina un mueble estanteria en el que se archivan
los documentos en su parte inferior o primer estante,
siguiendo el sistema horizontal. En cambio, en la es-
tanteria central del mueble los documentos son archi-
vados lateralmente, y en su parte superior se almace-
na verticalmente.

Engloba las caracteristicas, ventajas e inconvenientes de los siste-
mas horizontales, verticales y laterales analizados anteriormente. Ello es
asi debido a que este sistema multiusos no es mas que un sistema en el
gue se combinan distintos sistemas de archivo.

Los sistemas automatizados son similares a los sistemas de archi-
vo vertical pues tienen suspendidos las carpetas de los archivos sobre
unas guias que actdan de cintas transportadoras. Se utiliza un mecanis-
mo eléctrico para enviar los documentos seleccionados.

Ejemplo: Supongamos que buscamos un documento del clien-
te BAABB, S.A. del mes de abril. Al lado de nuestra
mesa tenemos las guias de las que cuelgan las car-
petas de archivo con los documentos pero nosotros
estamos por la letra G.

Con el control eléctrico moveriamos el carril despla-
zando las carpetas hasta que ante nosotros apare-
ciera la letra B y asi accederiamos a los documentos
del cliente que buscamos.

Este sistema puede ser de gran utilidad en grandes empresas con
una organizacion centralizada.

La principal ventaja del
sistema lateral es el
poco espacio que ocupa

El mayor inconveniente
del sistema lateral es la
probabilidad de
deterioro

Los sistemas mutiusos
permiten archivar
documentos muy
diversos

Los sistemas
auvtomatizados utilizan
una especie de cintas
transportadoras
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Cabe destacar como principal ventaja el alto nivel en cuanto a la
ordenacion de la informacién, asi como la posibilidad de almacenar can-
tidades enormes de documentos.

El principal inconveniente lo podemos encontrar en su coste. Resulta
algo costosa su implantacion y puesta en marcha. La empresa debera
valorar si le compensa asumir ese coste.

ACTIVIDADES

Di si las siguientes afirmaciones son verdaderas o falsas. Razona tu respuesta.

a) La factura de la compra de una nevera para enfriar refrescos en la empresa puede tirarse después
de 6 anos.

b) Los documentos de una carpinteria, por comodidad, pueden guardarse en cajas de madera, pero
siempre en lugar seco.

c) Los archivos de microfilm se utilizan para guardar documentos secretos.

d) Cuando un archivo es activo significa que se accede a él habitualmente, y sélo sera destruido
cuando sea un archivo inactivo.

e) Por muy eficiente que sea un sistema de clasificacion debe prevalecer que sea sencillo y facil de
manejar.

f) Laimpresora ademas de imprimir documentos nos posibilita la comunicacion con otros ordenadores.

g) Una bandeja donde colocamos todas las cartas del dia es un sistema de archivo horizontal.
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ESQUEMA - RESUMEN

ARCHIVO: conjunto de documentos publicos o particulares guardados de forma ordenada que cum-
ple con unos objetivos de naturaleza legal y con otros de carécter técnico.

: T — Centralizado
( e Segun la organizacion {_ Beeconiralizads
— Horizontal
e Segun el sistema de archivo < ~ Vertical
- Lateral
CLASIFICACION - Otros
DE ARCHIVOS
— Documentos
e Segun el soporte - Microfilm
- Informatico
- Activo
e Segun el grado de utilizacion < - Semiactivo
\ - Inactivo
- Ser de féacil utilizacion.
- Estar actualizado.
REQUISITOS ;
DEL ARCHIVO — Ser flexible.

- No ocupar demasiado espacio ni que suponga un elevado coste.
- Garantizar la seguridad y el no deterioro de los documentos en él guardados.

Las NUEVAS TECNOLOGIAS permiten que el trabajo esté mecanizado y automatizado, ahorrando
tiempo y esfuerzos.

(- Archivos uno encima de otro, colocandolos en carpetas,
( cajas, etc.

HORIZONTAL < _ Ventajas: Sencillez y bajo coste.
- Inconvenientes: Costosa busqueda y mucho espacio.

(- Se archivan en carpetas individuales que suelen quedar
suspendidas de una guia.
VERTICAL < _ Ventaja: Sencillez.

- Inconvenientes: Uso limitado.
SISTEMAS -
DE ARCHIVOS - Se archivan introduciéndose dentro de carpetas o cajas
de cartén que se colocan una al lado de la otra.
LATERAL - Ventaja: Poco espacio.
[ Inconvenientes: Acceso dificil y mayor deterioro.

( _ Sistemas MULTIUSOS para guardar distintos documen-
4 tos de variados formatos, materiales y contenidos.
K OTROS - Sistemas AUTOMATIZADOS para el proceso de busque-

da y clasificacién de documentos.
k
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Unidad 9: Simulacion

Esta dltima unidad consiste en la simulacién de la puesta en marcha
de una empresa y en la realizacion de tareas propias de un administrati-
vo. Para ello hemos dividido la unidad en 5 partes:

1. Creacién de la empresa.

2. Aprovisionamiento.

3. Comercializacion.

4. Registro de la correspondencia.
5. Archivo.

Tanto el aprovisionamiento como la comercializacién son temas que
se estudiaran con detalle en el Médulo Gestion administrativa de compra
y venta. En esta unidad se tratan Unicamente en la medida en que se
genera documentacién que debe ser redactada y clasificada.

Por ello, aunque debas cumplimentar un pedido o una factura sera
siempre muy sencillo ya que lo importante es que utilices correctamente
el ordenador o la maquina de escribir y que seas capaz de organizarte
con los datos y la documentacién que manejes.

Ademas de las tareas de redaccion y clasificacion, deberas realizar
Otros dos ejercicios a lo largo de toda la simulacién: el registro de la
correspondencia y las practicas de operatoria de teclados.

Al finalizar el estudio de
esla unidad serds capaz
de...

eRedactar cartas comercia-
les con facilidad y soltura.

e rabajar eficazmente con
la documentacién, la co-
rrespondencia y desem-
pefnar con éxito las tareas
propias de un administra-
tivo.
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Unidad 9: Simulacion

CASO PRACTICO: JP CICLOS

Javier Pontones Sanz ha representado a la empresa fabricante de
bicicletas MONDEAS durante los (ltimos siete afios. Después de tanto
tiempo ha decidido dejar su trabajo y realizar su gran suefo: montar su
propia empresa.

Su idea es crear una empresa dedicada a la comercializacién de bici-
cletas al por mayor. Sabe, por propia experiencia, que se estan abriendo
grandes tiendas especializadas en la venta de bicicletas y complemen-
tos y cree que si compra las cuatro o cinco marcas mas competitivas del
mercado y las vende a estas nuevas tiendas especializadas y a otras,
puede obtener un importante margen de beneficio.

12 PARTE: CREACION DE LA EMPRESA.

Para poner en marcha este proyecto cuenta con tu ayuda como futu-
ro gestor administrativo que vas a ser. Tu tarea es asesorar a Javier en = B
diversos aspectos y, sobre todo, llevar a cabo tareas relativas a la comunicacién posee una
cumplimentacion y archivo de documentos. Alguna de las decisiones que serie de etapas
ya ha adoptado son las siguientes:

El proceso de

e Basandose en su experiencia profesional en el sector, Javier Pon-
tones ya ha decidido las cuatro marcas de bicicletas que va ha
comercializar y te da una relacion detallada de las empresas pro-
veedoras para que anotes sus datos en tu agenda:

Empresa fabricante

MONDEAS MONDEAS BICICLETAS S.A.
(ref.- Mzx) Poligono Industrial de Jijona s/n
03030 Alicante
Telf.- (96) 5241304
Fax.- (96) 5241317
e-mail.- mondeas@silicom.es

ZEPELINS ZEPELINS S.A.

(ref.- ZEP-2) Poligono Industrial de Alboraya, 34
46120 Valencia
Telf.- (96) 1860033
Fax.- (96) 1860012

TAINBIKE SILVANO SYSTEMS
(ref.- TB-10) Via Maranello, 43
23456 Vigevano - Pavia
Italy
Telf.- 07-39-5-777901
Fax.- 07-39-5-776147

SANCHIS FUENTES CICLOS
(ref.- 1001) Carretera Nacional lll n® 560
= 28003 Arganda
Telf.- (91) 7102093
Fax.- (91) 7102989

Tablo 9.1.
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e Javier Pontones te facilita también su nimero de DNI y la direccién
de su domicilio ya que puedes necesitar estos datos en alguna oca-
sién.

— DNI: 44007748
— Domicilio: C/ Manzanares, 10-7° puerta B, 28003 Arganda

e El nombre de la empresa es J.P. CICLOS y el disefio del logotipo se
encargara a la empresa de publicidad Gutiérrez & Asociados, sita
en la Calle Atocha nimero 24 de Madrid, teléfono (91)2567892.

e Una vez la empresa Gutiérrez & Asociados envia el logotipo reali-
zado y aceptado por Javier, éste es enviado a laimprenta VALERO
para que realice 100 copias de los siguientes documentos: hoja de
pedido, facturas, hoja de carta comercial, fax y sobre. (Estas hojas
las tienes a tu disposicién en el Anexo y en ellas debes realizar los
ejercicios que mas adelante se te plantearan.)

o La empresa se ubicara en la planta baja propiedad de Javier situa-
da en Arganda, con la siguiente direccion y teléfono:

Avda. Cervantes, 107
28003 Arganda

Telf.- (91) 7100210
Fax.- (91) 7104556

La planta baja cuenta con 210 metros cuadrados, de los que 100
seran almacén, 80 oficinas y 30 exposicién. La altura de los techos
es de 6 metros lo que permite construir un altillo para hacer mas
despachos o ubicar los archivos de documentos que no se necesi-
ten en la gestion diaria de la empresa.

El local cuenta con dos accesos: uno principal y otro a almacén.
Junto al principal se ha instalado una luna a modo de escaparate
por el que entra la luz ya que es la Unica ventana con la que cuenta
la planta baja.

e Tiene previsto contratar a 12 personas para ocupar los siguientes
puestos:

— 2 administrativos (uno de ellos eres tu).
- 3 agentes comerciales.

- 1 encargado de tienda.

- 5 operarios de almaceén.

- 1 jefe de almacén.

¢ Debido a su utilidad, Javier Pontones ha disefiado la siguiente es-
tructura organizativa para la empresa:

ELABORACION DE UNA LEY EN LA UNION EUROPEA

" Dirv

L

Secretaria y archivo

Administracion  Compras  Comercializacién  Financiacién Personal  Produccién

Figura 9.1.
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e Respecto a la forma juridica, J.P. CICLOS sera una empresa indivi-
dual propiedad de Javier Pontones, quien ostentara el cargo de
director general y tomara la mayor parte de las decisiones.

Aungue estos aspectos los tiene decididos, otros muchos estan to-
davia en el aire. Tu funcién es asesorarle en las siguientes cuestiones:

a) Javier Pontones pide tu opinién sobre el organigrama propuesto.
Redacta un pequefio informe sobre el mismo proponiendo las mo-
dificaciones que consideres oportunas y describiendo al mismo
tiempo las funciones a desempefiar por cada uno de los departa-
mentos.

Al emitir tu juicio sobre el organigrama recuerda que J.P. CICLOS
es una pequena empresa comercial y que estas dos caracteristi-
cas son determinantes de la idoneidad del organigrama.

b) La creacién de cualquier empresa implica realizar una serie de
tramites de caracter administrativo antes de iniciar la actividad.
Consultando libros y acudiendo a centros oficiales has averiguado
que estos tramites son:

— Alta en el Impuesto de Actividades Econémicas en la Delegacion
del Ministerio de Economia y Hacienda.

- Solicitud de Licencia de apertura en el Ayuntamiento de Arganda.

- Alta en la Seguridad Social como trabajador por cuenta propia,
en la Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguri-
dad Social.

- Declaracion Censal en la Delegacion del Ministerio de Economia
y Hacienda.

- Inscripcién en el Registro Mercantil de la capital de la provincia
en la que radique el domicilio social. Al tratarse de un empresario
individual este tramite no es obligatorio.

- Legalizacién de los Libros de Comercio en dicho Registro.

Te encargaras de recoger los impresos necesarios para realizar
estos tramites y de cumplimentarlos. Como estos tramites se estu-
dian en otros Médulos del curso, en esta ocasion realizaras una
practica de cumplimentacion de documentos rellenando la solici-
tud de licencia de apertura que se adjunta en el Anexo, figura
9.8.

c) Esta solicitud se envia por correo el 23 de septiembre, por lo que
debes realizar el oportuno asiento en el registro de salida de la
correspondencia (Ver Anexo).

22 PARTE: APROVISIONAMIENTO.

La empresa ya esta legalmente constituida. También se han realiza-
do pequenas obras de acondicionamiento del local y la compra del mobi-
liario necesario, de modo que todo esta dispuesto en la planta baja de la
avenida Cervantes para el inicio de la actividad.

a) Légicamente lo primero que se necesita es tener los productos
que posteriormente se comercializaran. El 20 de octubre el sefior
Pontones te ha encargado que redactes una carta comercial diri-
gida a los cuatro proveedores solicitando informacion sobre las
condiciones de venta (precios, descuentos por pronto pago, rappels,
transporte, plazo de entrega y forma de pago).

Tanto este escrito como los futuros pedidos van a nombre del se-
fior Pontones como director general.
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b) Ademas de redactar la carta debes realizar el correspondiente
asiento en el registro de salida de la correspondencia.

c) Las empresas proveedoras contactan telefénicamente con J.P. Cl-
CLOS para proporcionar la informacién solicitada con la cual se
elabora el siguiente cuadro:

Precio/ Plazo de
Empresa unidad Descuentos entrega Portes

MONDEAS BICICLETAS 5% por pronto pago(menos de un mes) 2 dias pagados

ZEPELINS 3 dias pagados
SILYANO SYSTEMS 10% por rappels (mas de 90 unidades) 15 dias  debidos
FUENTES CICLOS 1 dia pagado

Tabla 9.2.

La funcién de aprovisionamiento plantea una cuestion de vital im-
portancia en cualquier empresa que almacene productos, ¢cuan-
tas unidades de cada marca de bicicletas debe almacenar? Javier
Pontones ha hecho un célculo basandose en las ventas que tiene
previsto realizar y ha decidido que su stock (volumen de productos
almacenados) debe tener la siguiente composicion:

Producto Unidades Forma de pago
MONDEAS contado

ZEPELINS 3 meses
TAINBIKE 6 meses
SANCHIS 3 meses

Tabla 9.3.

Por ser el primer pedido no se realizara por teléfono sino mediante
el envio de una carta comercial de pedido que debes redactar
tu. Redacta unicamente la carta de pedido a la empresa MONDEAS
BICICLETAS. Estas cartas son enviadas el 28 de octubre de 1996.

d) Realiza el asiento correspondiente en el registro de salida de la
correspondencia.

e) El dia 2 de noviembre llega el pedido realizado a la empresa FUEN-
TES CICLOS. Al comprobar el contenido te das cuenta de que han
enviado sélo 23 bicicletas y que sin embargo en el albaran (el alba-
ran es un documento que contiene las cantidades y los precios de
las mercancias entregadas por el proveedor) figuran las 25 unida-
des que se pidieron.

Envia un fax a la empresa FUENTES CICLOS comunicandoles el
problema. (En el Anexo tienes el modelo de hoja para fax.)

f) Otro de tus trabajos es comprobar que las siguientes facturas co-
rrespondientes a los pedidos realizados son correctas. Averigua
en qué factura se ha producido un error y envia un fax a la empre-
sa comunicandolo.

Recuerda que debes especificar claramente la factura a la que te
refieres porque podria darse el caso de que la empresa hubiera
remitido a J.P. CICLOS muchas facturas. Para ello indica en el fax
el nimero o clave de la factura.

152




Unidad 9: Simulacion

Pol. Ind. de Jijona s/n

MONDEAS 03030 Alicante
BICICLETAS: Telf- (96) 5241304
Fax.- (96) 5241317
5 . J.P. CICLOS
Fecha N° Factura Cliente Meda-Corvardes, ]07‘
3-11-96 0023 01029 28003 Arganda Madrid
Descripcion Cantidad Precio Importe
Mondeas (ref.- Mzx) 20 9.000 18.000
Bruto 18.000
Descuento
Fecha Vencimiento [ J Base Imponible 18.000
IVA (16%) 2.880
TOTAL 20.880

Fechade pago | Contado |

Figura 9.2.

Zepelins S.A.

Poligono de Alboraya, 34 J.P. CICLOS
46120 Valencia Avda. Cervantes, 107
Telf.- (96) 1860033 28003 Arganda Madrid
Fax.- (96) 1860012
Fecha N° Factura Cliente
5-11-96 11135 00289
Descripcion Cantidad Precio Importe
Zepelins (ref.- ZEP-2) 18 15.000 270.000

Bruto 270.000

W& Descuento
FeChCI Vencjmlenfo: 5'02-97 Buse Imponible 270.000
Fecha de pago: tres pagos mes. IVA (16%) 45.200
. TOTAL 315.200

Figura 9.3.
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| Iva n o Via Maranello, 43
23456 Vigevano - Pavia
ltaly
YSte ms Telf - 777901
Fax.- 776147
Fecha N° Factura Cliente
16-11-96 02003004576 122201
Descripcién Cantidad Precio Importe
TAINBIKE (ref.- TB-10) 10 20.000 200.000
Bruto 200.000
E Descuento
Vgﬁt;?mien - 01-05-97 I Base Imponible 200.000
IVA (16%) 32.000
Fecha Total 232.000
aplazado I
de pago

Figura 9.4,

154

% Fuentes ciclos %

Carretera Nac. lll, 560 28003 Arganda
Telf.- (91) 7102093 Fax.- (91) 7102989 J.P CICLOS
Avda. Cervantes, 107
nom. de documento| Fecha Céd. Cliente AR08 Amganessadud
2/ 60690 2-11-96 00600
Descripcion Cantidad Precio Importe
Sanchis (r. 1001) 25 8.000 200.000

Bruto: 200.000

Base Imponible: 200.000

Iva 16%: 32.000

Total: 232.000

l Forma de pago: Tres letras mensuales '

Figura 2.5.
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32 PARTE: COMERCIALIZACION

En estos momentos Javier Pontones esta centrado en captar clien-
tes. Para ello va a utilizar dos vias de contacto:

- Publicidad en las revistas especializadas y realizada por la empre-
sa Gutiérrez & Asociados.

- Envio de cartas comerciales de presentacién a potenciales clien-
tes. Los nombres y direcciones de posibles clientes los ha obtenido
de las paginas amarillas y de las Camaras Oficiales de Comercio. A
continuacion tienes una relacién de cuatro de los 85 clientes a los
que se les enviara la carta:

TOUR C/ Nonell, 105 08021 Barcelona
A PEDALES C/Batalla del Salado, 32 28034 Madrid
TUR CICLOS Avda. Blasco lbafiez, 98 46021 Valencia
TOPEBICI C/ Velazquez, 71 28870 Barcelona

a) Redacta una carta de presentacion para uno de los posibles clien-
tes anteriores y realiza el correspondiente asiento en el registro
de salida de la correspondencia. La carta se envia el dia 12 de
diciembre.

b) Para no tener que escribir una a una las direcciones en los 85
sobres, se utilizan las etiquetas adhesivas de la figura 9.13 del
Anexo. Escribe a maquina las cuatros direcciones que conoces.

c) Sillama alguna persona interesandose por las condiciones de venta
de tu empresa, te encargaras de atenderle. También debes cum-
plimentar las hojas de pedido por las ventas que se realicen. Para
que puedas realizar tu trabajo, Javier Pontones te facilita la siguiente
tabla:

Producto Precio Forma de pago  Plazo de entrega  Portes
MONDEAS 13.500 30% con la entrega

ZEPELINS 22.500 y el resto aplazado
TAINBIKE 32.000  hasta dos meses
SANCHIS 12.000

Tablo 9.4.

d) El 20 de diciembre uno de tus agentes comerciales, Luisa Canellas,
realiza una visita a la tienda A PEDALES para entrevistarse con
Pedro Pons Puello. Al finalizar la misma te dicta por teléfono el
siguiente pedido:

- MONDEAS / 3 unidades
— SANCHIS / 5 unidades

Cumplimenta la hoja de pedido de la figura 9.10 del Anexo y la
factura (figura 9.11). En las casillas de nimero de pedido y de fac-
tura debes asignar un nimero ya que sirve para clasificar dichos
documentos segun un criterio numérico. Emplea el que consideres
mas conveniente.

4 PARTE: GESTION DE CORRESPONDENCIA.

El 2 de enero llega a la empresa una carta del Ayuntamiento de
Arganda. En ella de resuelve denegar la licencia de apertura que se so-
licité al inicio alegandose que el local de la avenida Cervantes es propie-
dad del Ayuntamiento.

pagados
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Javier Pontones esta convencido de que debe haberse producido
algun error y te encarga que redactes la instancia pertinente.

a) Realiza el asiento en el registro de entrada de la corresponden-
cia.

b) Redacta la instancia a nombre del gerente y dirigida al Ayunta-
miento de Arganda exponiendo los hechos y solicitando la conce-
sion lo antes posible de la licencia solicitada.

Ademas enviaras, junto con el escrito anterior, fotocopia del con-
trato de compraventa del local, circunstancia que haras constar en
el propio escrito y en el registro de salida de correspondencia.

Prepara también el sobre segun el formato de la figura 9.12 del
Anexo, teniendo en cuenta que debes dirigirla a: Ayuntamiento de
Arganda; Concejalia de Urbanismo; Plaza del Ayuntamiento, na-
mero 3; 28072 Arganda (Madrid).

c) El sefor Pontones quiere celebrar el 15 de marzo un pequeno pis-
colabis con motivo de la inauguracién de la empresa. Para ello, el
13 de enero te pide que redactes la invitacion dirigida a proveedo-
res, clientes y otros miembros del sector.

Redacta la invitacion anterior teniendo en cuenta que:

- La invitacién va a nombre de tu jefe.

- Debes redactar una carta genérica, es decir, sin nombre ni direc-
cién, de modo que valga para todos los destinatarios.

- Después debes preparar las etiquetas adhesivas en las que se
escribira el nombre y la direccion del destinatario. (Realiza Unica-
mente la etiqueta para los proveedores).

d) Realiza los asientos correspondientes en el registro de salida de
la correspondencia.

e) El 24 de febrero se reciben las cartas reflejadas en las figuras 9.6 y
9.7. Realiza los asientos correspondientes en el registro de entra-
da de la correspondencia.

52 PARTE: ARCHIVO.

Al tiempo que se realizan en la empresa operaciones de aprovisiona-
miento y comercializacién de productos, y se entablan distintas comuni-
caciones escritas, se genera un volumen importante de documentaciéon
gue ocasiona una funcion que hasta ahora no se ha realizado en J.P.
CICLOS: el archivo.

a) El archivo de toda la documentacion generada forma parte tam-
bién de tu trabajo como administrativo en la empresa J.P. CICLOS.
El sefior Pontones te ha pedido que organices la documentacién
generada desde el comienzo de la actividad. Haz una primera cla-
sificacion tematica de los documentos que has visto asignando a
cada grupo un archivo.

b) Entre los documentos que has agrupado se encuentran los pedi-
dos efectuados el uno de noviembre a las cuatro empresas pro-
veedoras. Ordena estos documentos siguiendo el sistema de cla-
sificacién que consideres mas adecuado.

c) Imagina que llama por teléfono Pilar Arrieta, gerente de la empresa
FUENTES CICLOS, expresando su descontento porque hace ya
una semana que vencio el plazo de pago y no ha cobrado el mate-
rial entregado.
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Ademas reclama el cobro de un recargo del 2% por el atraso, tal y
como se acordé en la hoja de pedido. Debes comprobar cual fue el
plazo de pago y las condiciones acordadas pero, ;dénde dejaste
la hoja de pedido?

Describe los pasos que seguiras para encontrar la carta de pedido
realizado a FUENTES CICLOS segun la clasificacién que has realizado
en los apartados anteriores.

~ Ayuntamiento de Arganda ~

Comunica a D. Javier Pontones Sanz, propietario de la empresa J.P. CICLOS, que en
virtud del escrito de alegaciones y de las pruebas presentadas, este Ayuntamiento ha
revisado la resolucion del 20 de diciembre por la que se denegaba la solicitud de licencia
de apertura, dando lugar a la concesién de la misma.

Y para que quede constancia de ello, firma el presente documento con fecha 10 de febre-
ro de 1996

La Alcaldesa

Eulalia Macias Machado

Figura 9.6.
Cno. de Los Almendros, 102
MONDEAS 03132 Alicante
BICICLETAS Telf.- (96) 5241304

Fax.- (96) 5241317

18 de febrero de 1997

Distinguido cliente,

En esta ocasion nos dirigimos a ustedes para comunicarles que nos hemos trasladado a la si-
guiente direccion:

Camino Los Almendros, 102
03132 Alicante

Hemos instalado un servicio de desvio de llamadas por lo que, por el momento, nuestro nimero de
teléfono y de fax se mantienen sin cambios.

Sin otro particular, aprovechamos para remitirles un cordial saludo, muy atentamente,

Director General
Vicente Almenar Smith

Figura 9.7.
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ANEXO
NGm. ENTRADA FECHA ENTRADA Num de T T T =L T
EXPEDIENTE

N*ENTRADA.  [lhelealialalailefluilndhé 00 G082 T O L Y L P
EN ZONA N2 ENTRADA
DECRETO L1 neexpepenre L L LTI T I=T 1]
UNIDAD DE DESTINO I | | I | I RECURSO AL i 5
TRAMITE TN o o g 1 gt
PLAZO | I I__I I I_I l I RESUELTO POR | I I I I I I
- LLLL reacionoon ey
LOCALIZACION [T T ]| EXPEDIENTE N —

1 DATOS PERSONALES DEL SOLICITANTE

Apellido y nombre

Domicilio (calle o plaza) Ne Piso Puerta Escal

Municipio D. N. I. ndm

2 SOLICITUD DE LICENCIA DE APERTURA DE LOCAL DESTINADO A:

EMPLAZAMIENTO

IT! ION (planta baja, entreplanta, sétano, nave, piso,...):

ANTECEDENTES DE PERMISOS MUNICIPALES:
Licencia de instalacion:
Licencia de apertura:
Presentacién Proyecto Prevencion de Incendios:
CARACTERISTICAS DEL LOCAL:
Superficie: m* (Acompafio croquis acotado del local)
Altura de techos:
Accesos: nimero y anchuras:
Ventilacion: Natural
Artificial (tipo de aparato, modelo, potencia...)

CARACTERISTICAS DE LA ACTIVIDAD:
Proceso de trabajo:
Productos y cantidades a almacenar (especificacion, en su caso, de la composicién quimica y fisico-quimica de dichos
productos):
Motores, maqguinas, instalaciones y aparatos, con indicacion de sus potencias:

N¢ de operarios:
Medidas correctoras previstas, segun la indole de la actividad:
Contra incendios:
Ruidos y vibraciones:
Humos y Gases:
Polvo:
Aguas residuales:
Radiaciones:

Figura 9.8. Solicitud de licencia de apertura.
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Avda. Cervantes, 107
28003 Arganda, Madrid.
Telf.- (91) 7100210
Fax.- (91) 7104556

Figura 9.9. Carta comercial.
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PEDIDO EN FIRME
NO
Fech
o Agente:
A D./Dha.
Direccién Poblacién
Teléfono Plazo de Entrega
CANTIDAD CONCEPTO IMPORTE

160

Condiciones:

Portes

Forma
de pago

Lugar

entrega

Figura 9.10. Hoja de pedido.
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—Cervantes, 107
28003 Arganda, Madrig
Telf.- (91) 710021(
104556
Fecha N° Factura Cliente
Descripcién Cantidad Precio Importe
Bruto
Descuento
Fecha Vencimient Base Imponible
echa Vencimiento [ , VA (16%)
TOTAL
Fecha de pago I ]

Figura 9.11. Factura

Avda. Cervantes, 107, 28003 Arganda Madrid Telf.- (91) 7100210 Fax.- (91) 7104556

Figura 9.12. Anverso sobre.
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e 66" 6 & 010 0 0 0 06 6 0.0 5

Figura 9.13. Hoja de etiquetos adhesivas.
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ENTRADA

N° de orden
de entrada

Fecha entrada

dia mes

Clase

Remitente

Destinatario

Asunto

Figura 9.14. Registro de enfrada de la correspondencio

SALIDA

N° de orden
de salida

Fecha salida

dia mes

Clase

Anexos

Destinatario

Asunto

Figura 9.15. Registro de salida de la correspondencia.
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—Cervantes, 107
28003 Arganda, Madrid
Telf.- (91) 7100210
7104556

FECHA:

Nombre:

A LA ATENCION DE:
Empresa:

Numero de FAX:

REMITIDO POR: J.P. CICLOS

TEMA:

N° DE HOJAS REMITIDAS INCLUIDAS ESTA:

Figura 9.16. Hoja para FAX.
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OPERATORIA DE

TECLADOS

Para escribir documentos de forma
mecdnica podemos utilizar

/\

Maquinas de escribir Ordenadores

Tipos Tipos de teclados
4 : : Teclado Teclado
Mecdnicas Eléctricas Electrénicas Estdndor BBl

Actualmente todos los
ordenadores poseen
teclado expandido

Funcionamiento y uso
de cada una de las
teclas que componen
el teclado expandido

Aprender a manejar un teclado
» expandido de ordenador utilizando la
técnica de "escritura al tacto”

PRACTICAS DE OPERATORIA
DE TECLADOS
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Con la irrupcion de los ordenadores en la oficina ha desaparecido la
tipica imagen en la que varias secretarias pasaban el dia mecanogra-
fiando textos a una velocidad endiablada. Esto nos podria inducir la idea
de que ya no se necesita, como comunmente se dice, saber "escribir a
maquina”. Nada mas lejos de la realidad.

La operatoria de teclados, es decir, el conocimiento del manejo de un
teclado, ha pasado a tener mayor importancia, incluso, que hace algu-
nos afos. En la actualidad, no son las secretarias las tnicas que deben
enfrentarse a un teclado, toda aquella persona que trabaje con un orde-
nador necesita utilizarlo. En especial, aquellas que escriben documentos
o introducen datos de forma continua en un ordenador.

Ten por seguro que todo el tiempo que dedigues a conocer el teclado
lo veras recompensado; te permitira desplegar toda tu capacidad en el
trabajo a mayor velocidad y precisién. Pero, como en todo aprendizaje
de habilidades, debes tener constancia y paciencia para poder apren-
derlas, asi que no desesperes y si ya estas dispuesto para comenzar,
adelante.

168

Al finalizar el estudio de
esta unidad serds capaz
de...

eConocer las diferencias
entre los ordenadores y
las maquinas de escribir.

eSaber en qué partes se
divide un teclado.

eAdoptar la postura ade-
cuada para trabajar con un
teclado.

eAprender a utilizar un te-
clado con soltura utilizan-
do la metodologia de "es-
critura al tacto".
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1. MAQUINAS DE ESCRIBIR. TIPOS

Han existido infinidad de maquinas de escribir desde que, a media-
dos del siglo XIX, apareciese la primera en el mercado. Poco a poco
fueron incorporando innovaciones, como permitir cambiar el tipo de letra
o fijar los tabuladores; se construian cada vez mas reducidas y a la vez
n?és robustas, y hasta se comercializaron maquinas de escribir porta-
tiles.

En toda esa evolucién, podemos encontrarnos con tres tipos de ma-
quinas de escribir:

o Maquinas de escribir mecanicas.
o Maquinas de escribir eléctricas.
e Maquinas de escribir electrénicas.

Maquinas de escribir mecanicas.

Las maquinas de escribir mecéanicas se utilizan de forma totalmente
manual, es decir, la persona debe hacer todas las operaciones, introdu-
cir el papel, justificar el texto, subrayar un parrafo, etc.

La impresion se obtiene directamente por la presiéon que el mecané-
grafo hace sobre la tecla, por lo tanto, la fuerza con que quedara impresa
la letra en el papel depende directamente de la presién con que se ha
pulsado la tecla. Esto hace que sea muy dificil obtener textos uniformes
y limpios. De los tres tipos es, por supuesto, el mas antiguo.

Maquinas de escribir eléctricas.

Estas maquinas, que como su nombre indica necesitan corriente eléc-
trica para funcionar, inician la automatizacién de gran parte de los proce-
sos a la hora de escribir. Por ejemplo, automatizan el interlineado, la
negrilla o el subrayado, e incluso el borrado.

Pero su mayor aportaciéon no es eliminar al mecandgrafo de todas
estas operaciones, sino cambiar los mecanismos que se utilizan para
escribir. Con este tipo de maquinas tan sélo hay que hacer una leve
presion sobre la tecla para que se imprima su caracter. Es la maquina la
que controla la fuerza con que se escriben las letras y signos en el papel,
por lo que todas aparecen de manera uniforme dando a los documentos
un aspecto mas limpio y elegante.

Maquinas de escribir electrénicas.

La evolucién de la tecnologia llevé a incorporar circuitos electrénicos
a las maquinas de escribir dando lugar a la aparicion de este ultimo tipo
de maquinas. Con ellas el grado de automatizacién ha llegado a sus
cotas mas altas, incorporando toda clase de utilidades para mejorar el
aspecto de nuestros documentos. Son las que actualmente se comercia-
lizan.

Es comun que posean memoria, en la que podemos almacenar fra-
ses para, posteriormente, cambiarlas o borrarlas antes de que se escri-
ban en el papel, si asi lo deseamos. También se suele almacenar en esta
memoria aquellos textos que se utilizan de forma rutinaria, como enca-
bezados, saludos o anotaciones.

Existen fres tipos de
mdaquinas de escribir:
mecdanicas, eléctricas y
electrénicas

Las maquinas de
escribir mecdanicas son
totalmente manuales

Las maquinas de
escribir eléctricas
comienzan la
auvtomatizacion y
controlan la impresiéon
de las teclas

Las méagquinas de
escribir elecirénicas son
las mas avanzadas y las
que actualmente se
comercializan
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1§

ACTIVIDADES

En el espacio habilitado al final de cada una de las afirmaciones siguientes, indica qué tipos de
maquina de escribir la cumplen (pueden ser mas de una).

a) Incorporan circuitos electronicos. _

b) La intensidad con que se imprimen los caracteres depende de la presion que el mecanégrafo
ejerce sobre las teclas. _

¢) Comenzaron la automatizacion de gran parte de los procesos habituales en el mecanografiado de
textos.

d) Es la maquina la que controla la fuerza con que se imprimen los caracteres en el papel.

e) Poseen memoria para almacenar temporalmente el texto que se esta escribiendo.

2. DIFERENCIAS ENTRE UN ORDENADOR
Y UNA MAQUINA DE ESCRIBIR

Vamos a comparar la capacidad de la maqguina de escribir mas po-
tente, la electrénica, con la de un ordenador. Para ello definiremos ini-
cialmente qué es un procesador de textos.

Los procesadores de texto son programas informaticos que estan
desarrollados para manejar documentos. Incluyen toda una serie de uti-
lidades para que nuestros textos:

- Se almacenen, y por tanto podamos recuperarlos en el momento
en que deseemos volver a utilizarlos.

- Se modifiquen, con toda una gama de posibilidades como borrar,
mover parte de un texto o copiarlo de un lado a otro, buscar una
palabra o reemplazar por otra, ...

Los procesadores de - Se impriman cuantas veces deseemos, ya sea todo el texto o sélo
textos son los parte de él.
programas informaticos - Incluyan diferentes aspectos en su letra con toda clase de tipos,
que nos permiten tamarnios, estilos (negrilla, cursiva, subrayado, etc.), ...
redactar documentos en - Presenten distintos aspectos, a través de interlineados,
un ordenador alineamientos (justificado, centrado, etc.), sangrias, tabulaciones,
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- Tengan personalizados el aspecto de sus paginas definiendo va-
rios tamanos de papel, cabeceras y pies de pagina, margenes, nu-
meracion de lineas, ...

- Aumenten su impacto visual incorporando graficos, dibujos, esque-
mas, tablas, bordes o sombreados.

Igualmente, los procesadores de textos incluyen herramientas para:

- Corregir la ortografia u obtener los sindnimos de cualquier palabra
dada.

- Ordenar cualquier lista u obtener cartas modelo.

- Trabajar con varios documentos a la vez, de tal forma gque se pue-
de transferir informacion de uno a otro.

- Realizar otras operaciones, seguln de qué procesador se trate.

Sin lugar a dudas habras quedado impresionado ante la lista de posi-
bilidades que ofrece un procesador de textos, y ten por seguro que adn
han quedado muchas sin enumerar. ;,Qué ventajas ofrece un ordenador
frente a una maquina de escribir? Si todavia no lo has visto claramente
te las voy a especificar.
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Principales ventajas de manejar un procesador de textos (ordena-
dor) respecto de una maquina de escribir:

e Los ordenadores poseen una capacidad casi ilimitada de almace-
namiento.

e Permiten recuperar cualquier trabajo grabado anteriormente para
utilizarlo de nuevo, ya sea para imprimirlo una vez mas como para
modificarlo y obtener un nuevo documento.

e Capacidad de utilizar varios documentos a la vez, y por lo tanto de
transferir texto de unos a otros.

¢ Posibilidad de_incorporar todo tipo de recursos tipograficos que te
permitiran obtener unos documentos elegantes y vistosos.

e Oportunidad de incluir graficos, dibujos y esquemas explicativos
acerca del tema sobre el cual trate el documento.

e Acceso a herramientas de correccidn ortografica y de ayuda a la
redaccion de textos, como por ejemplo la obtencion de sinénimos o
de clasificacion.

Puedes pensar: 4y no puede fabricarse una maquina de escribir que
incorpore todas estas utilidades?

Pues si, incluso se intentd. Se realizé una evolucién de las maquinas
de escribir electrénicas que incluian pantallas, mas capacidad de memo-
ria y posibilidad de almacenamiento; estos nuevos aparatos se llamaban
terminales de tratamiento de textos.

Pero aunque hubieran igualado en potencia a un procesador de tex-
tos, un ordenador te ofrece ademas fa posibilidad de manejar todo tipo
de programas informaticos con los objetivos mas diversos: calculo, con-
tabilidad, facturacién, almacenamiento masivo de datos, dibujo, juegos,
musica, edicion de video, etc.

ACTIVIDADES

2?2 Sefala si son verdaderas o falsas las siguientes afirmaciones.

Los procesadores de
textos permiten toda
una serie de utilidades
gque los hacen muy
superiores a cualquier
macuina de escribir

Los ordenadores
pueden ser utilizados
para otros objetivos
ademads del manejo de
textos. Por ejemplo,
para controlar la
contabilidad,
facturacién, dibujar, etc

a) Las maquinas de escribir mas modernas ofrecen las mismas posibilidades que un procesador de

textos.

b) Los procesadores de textos suelen tener herramientas que corrigen la ortografia de los textos.

c) Otra caracteristica de los procesadores de textos es que permiten incluir imagenes y dibujos.

d) Las maquinas de escribir pueden almacenar el documento escrito para recuperarlo posteriormente.
e) Los ordenadores estan provocando la desaparicion de las maquinas de escribir.

3. EL TECLADO DE UN ORDENADOR

A partir de estos momentos vamos a centrarnos en los teclados de
ordenador porque en la actualidad, son los mas habituales en cualquier
empresa.

De todas formas, debes tener en cuenta que fodos los teclados po-
seen un mismo funcionamiento basico, debido a que, tanto las letras del
alfabeto como los nimeros, se encuentran siempre en la misma disposi-
cion. Por ello, podras usar cualquier maquina (mecanica, eléctrica, elec-
trénica u ordenador) independientemente de cudl utilizaste para apren-
der, aunque a veces el cambio puede suponerte un pequefio esfuerzo de
adaptacion.

Todos los teclados
poseen el mismo
funcionamiento bdésico
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Los primeros ordenadores personales que aparecieron en el merca-

do incorporaban el llamado teclado estandar. Este disponia de 86 te-
clas distribuidas en tres bloques: teclas de funcidn, teclado alfanumérico
y teclado numérico.

El teclado expandicdo es
el méas utilizado en los
ordenadores actuales

En algunas empresas se
modifica la disposicién
de algunas teclas para

adaptar el teclado a sus

necesidades
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Figura 10.1. Teclado Estindar.

El teclado estandar, como cualquier otro, disponia de teclas que in-
corporaban en si mismas méas de una funcién. Con el tiempo se observé
que algunas de estas teclas ofrecian a la vez utilidades de uso muy co-
mun, por lo que llegaba a ser incomodo. Esto obligé a extender el tecla-
do incorporando teclas que asumieran estas funciones de uso habitual,
dando paso al que en estos momentos es el teclado por excelencia: el
teclado expandido.

Figura 10.2. Teclodo Expandido.

Pero antes de pasar a conocer los diferentes blogues que componen
el teclado expandido debemos advertirte que puedes encontrar varias
disposiciones diferentes en los teclados de ordenador, aungue siempre
manteniendo su funcionamiento basico.

Esto es debido a la gran variedad de uso que se le da a los ordenado-
res; en concreto, existen muchas empresas que cambian algunas teclas
para adaptar el teclado a sus necesidades. Por ejemplo, las entidades
bancarias suelen modificar algunas teclas de desplazamiento y del te-
clado numérico para mejorar la rapidez con que introducen datos de sus
operaciones mas habituales.
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3.1.ESTRUCTURA DEL TECLADO EXPANDIDO

El teclado expandido estd compuesto por 102 teclas que pueden
estructurarse en 5 bloques. Veamoslos.

BLOQUES EN QUE SE DIVIDE UN TECLADO EXPANDIDO

Teclas de funcién Teclas de ayuda a la

edicion de textos
P Py LI e

T 6
Teclado CEEEEE

1Y) Teclado numérico
alfanumeérico

[
C N

Teclas de cursor

Figura 10.3.

El teclado alfanumérico constituye la parte principal del teclado.
Como su nombre indica, contiene todas las letras del alfabeto, nimeros
y signos necesarios para escribir nuestros documentos. Equivale al te- Teclado alfanumérico
clado de una clasica maquina de escribir, al que también se le conoce
por teclado QWERTY, nombre que le dan las seis primeras teclas de su
hilera dominante.

Una nueva aportacion del teclado de ordenador frente al de una maqui-
na de escribir convencional es el teclado numérico. Situado en la parte
derecha del teclado de los ordenadores, posee la estructura de una calcu- Teclado numérico
ladora, con todos los numeros y signos aritméticos basicos. Con él pode-
mos introducir facilmente en el ordenador largas series de numeros.

Las teclas de cursor nos permiten movernos por la pantalla en cual-
quier direccién: izquierda, derecha, arriba y abajo. Cada una esta identi- Teclas de cursor
ficada por una flecha que indica el sentido hacia el cual desplaza.

Justo encima de las teclas de cursor estan las teclas de ayuda a la
edicion de textos: “Insert”, “Supr”, “Inicio”, “Fin”, “Re Pag” y “Av Pag". Teclas de ayuda en la
Cada una tiene asociada una funcion a la hora de introducir textos, aun- edicién de textos

que puede variar ligeramente de unos programas a otros.

Junto a estas seis, podemos incluir la tecla “Esc” situada en el extre-
mo superior izquierdo del teclado. Su significado siempre esta asociado
a términos como escapar, abortar o cancelar una operacion.

Hay 12 teclas de funcion; al pulsar una de ellas se inicia la utilidad o
funciéon que tiene asociada. Dependen completamente del programa Teclas de funcién
informatico que utilices, es decir, una tecla de funcién tiene diferentes
usos dependiendo del programa con que se trabaje.
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La tecla "Blogq Mayus"
permite alternar la
escritura entre
minosculas y
mayusculas

Con las teclas Shift se
puede acceder a los
segundos signos de las
letras, asi como obtener
una mayuscula cuando
se trabaja en
minusculas o viceversa

La tecla "Alt Gr" permite
escribir los terceros
signos que poseen
algunas teclas
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3.2.LAS TECLAS DEL TECLADO EXPANDIDO: SU
FUNCION

En este apartado vamos a conocer cada una de |as teclas que posee
el teclado expandido de un ordenador y su funcién, es decir, qué obtene-
mos cuando las pulsamos. Para su mejor estudio, se van a presentar
segun el bloque al que pertenecen: teclado alfanumérico, teclado nume-
rico, teclas de cursor o teclas de ayuda a la edicion de textos.

Las teclas pertenecientes al bloque teclas de funcién no las vamos a
estudiar. Recuerda que no tienen una funcién establecida, sino que de-
penden del programa informatico que estés utilizando en ese momento.

TECLADO ALFANUMERICO

Una caracteristica de las teclas que forman el teclado alfanumeérico
es que, con una misma tecla, se obtienen dos y hasta tres caracteres
diferentes. Asi, las teclas con las letras del alfabeto nos permiten escri-
birlas tanto en minGsculas como en mayusculas. Mientras, las que po-
seen nimeros y signos permiten acceder a dos o tres signos distintos.

TecLa BLoa MayUs:

Esta tecla sélo afecta a las teclas con letras del alfabeto. Cuando la
tecla “Blog Mayus” esta desactivada todas se escriben en minuscu-
las, y si esta activada se obtienen sus mayusculas.

Para saber si est4 activada “Blog Mayus” debes observar su indica-
dor que aparece en la parte superior derecha del teclado. Si esta
encendido quiere decir que esta activada. Con la tecla “Bloq Mayus”,
que se encuentra a la izquierda del teclado alfanumerico, puedes
activarla o desactivarla.

TECLA SHIFT:

Existen en el teclado alfanumérico dos teclas Shift, una a cada lado.
Vienen identificadas por su nombre o por el signo fi. Se utilizan siem-
pre junto con otra tecla, la funcién que obtienen depende de con qué
tecla se usa.

{ Pulsando una tecla que contiene nimeros o signos, obtendremos
el signo que se encuentra en la parte superior de la tecla.

{ Sise utiliza con una tecla que contiene una letra del alfabeto, cam-
bia su escritura, es decir, si estamos escribiendo en minusculas la
escribe en maytsculas o viceversa, si trabajamos en mayusculas
la escribe en mindsculas.

TecLa ALT GR:

Esta tecla también debe pulsarse a la vez con otra, y en concreto,
nos permite obtener el tercer signo que contienen algunas teclas.
Este signo lo puedes observar en el frontal de la tecla 0 como un
tercer signo en su superficie.

TecLa CoNTROL;

Las dos teclas Control que posee el teclado alfanumérico no tienen
una funcién predeterminada, dependen del programa informatico que
estés utilizando en ese momento.

En la siguiente tabla puedes ver qué funcién tiene cada una de las
teclas dependiendo de si se utilizan individualmente o con “Bloq Mayus”
activado, con la tecla Shift o la “Alt Gr". Para su mejor localizacién, si-
guen orden de arriba a abajo y de izquierda a derecha.
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SHIFT SHIFT
(sin Bloq (con Bloq ALT GR
Mayus) Mayus)
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Tabla 10.1. Funciones asociadas a cada una de las teclas del teclado alfanumérico.
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TECLADO NUMERICO

El teclado numérico posee teclas con dos acciones diferentes, de-
pendiendo si esta activado o no el “bloque numérico”. Sabemos que esta
activado porque esta iluminado su indicador (parte superior derecha del
teclado). Para activar y desactivar el “Blogq Num” debes pulsar la tecla
con el mismo nombre que aparece en la parte superior del teclado numé-
rico.

Veamos ahora la funcién de cada una de sus teclas dependiendo de
si esta o no activado el “Blog Num”:

BLOQ NUM BLOQ NUM

TECLA ~ acmivapo DESACTIVADO

0ins _ Cambia el modo de trabajo entre modo insercién y modo sobreescritura. |
1 Fin _ Situa el cursor al final de la linea actual.
2 Desp[uza el cursor una linea ubu|o
3 AvPag 3 Avanza el cursor varias lineas de golpe hacia abajo.
40 Desplaza el cursor un cardcter a la izquierda.
5 5
6¢ _ Desplaza el cursor un cardcter a la derecha.

7 Inicio ) Situa el cursor al inicio de la linea actual.
" Desplaza el cursor una linea hacia arriba. :
Retrocede el cursor varias lineas de golpe hacia arriba.

Borra el cardcter sobre el que estd situado actualmente el cursor.

' Cambia a la siguiente linea. También puede confirmar o iniciar una accién.

Tabla 10.2. Funciones asociadas a cada una de los teclos del teclado numérico.

TECLAS DE CURSOR

Cuatro son las llamadas teclas de cursor. Estas son su funciones:

FUNCION

Desplaza el cursor un cardcter a la izquierda.

Desplaza el cursor un coréder a la derecha.
Desplaza el cursor una linea hacia arriba.
Desplaza el cursor una linea abajo.

Tabla 10.3. Funciones asociadas a las teclas de cursor.

TECLAS DE AYUDA A LA EDICION DE TEXTOS
Las teclas que forman el bloque de ayuda a la edicién de textos pue-

den variar su funcién dependiendo del tratamiento de textos que se utili-
ce, pero las habituales son las siguientes:
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TECLA FUNCION

Insert Cambia el modo de trabajo entre modo insercién y modo sobreescritura.

Supr Borra el caracter sobre el que esta situado acfuulmenie el cursor.

Inicio Situa el cursor al inicio de la linea actual.
Fin Situa el cursor al final de la hnea actual.

Re Pag Retrocede el cUrsbr varias Imeus de golpe hacia arriba.

Av Pag Avanza el cursor varias lineas de golpe hacia abajo.
Esc Cancela o aborta una accién.

Tabla 10.4. Funciones asociadas a los teclas de ayuda a la edicion de textos.

ACTIVIDADES

32 Indica en qué parte del teclado expandido (alfanumérico, numérico, teclas de cursor o teclas de
ayuda a la edicion de textos) estan las teclas que permiten escribir los siguientes simbolos:

a) Letras del alfabeto (a, b, c, d, ...)
b) Nimeros

c¢) Signos de acentuacién

d) Tecla Intro

e) Signos () {}

42 Sithate ante un teclado expandido de un ordenador y accede a un procesador de textos. Realiza las
siguientes acciones y comenta qué efectos han producido (comprueba antes que la tecla “Bloq Mayus”
esté desactivada): _

a) Pulsa la tecla "Intro".

b) Teclea hola

c) Pulsa la tecla de cursor a la izquierda.
d) Pulsa la tecla "Supr".

e) Pulsa a la vez la tecla “Shift” y la tecla a
f) Pulsa a la vez la tecla “Alt Gr” y la tecla ¢
g) Pulsa la tecla “Intro”.

h) Presiona la tecla “Bloq Mayus”.

i) Escribe piedra

j) Pulsa la barra espaciadora dos veces.
k) Pulsa la tecla de cursor arriba.

4.INTRODUCCION A LA OPERATORIA DE
TECLADOS

Con este tema iniciamos la operatoria de teclados propiamente di-
cha, es decir, comenzamos a adquirir la habilidad de manejar un teclado.
En nuestro caso nos basaremos en el teclado expandido de ordenador.

4.1. ESCRITURA AL TACTO
Mucha gente comienza a utilizar un teclado sin un entrenamiento pre-
vio, ello le lleva en un futuro préximo a no utilizar todos los dedos, mirar

constantemente el teclado y a no saber obtener algunos signos. Por lo tan-
to siempre escribird despacio y cometiendo errores continuamente.
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La escritura al tacio nos
permitiré escribir de
forma mecéanica, con
velocidad y precision

Ningin método te
puede ensenar sin que
pongas el necesario
esfuerzo de tu parte

ACTIVIDADES

Desde hace muchg tiempo se conoce la técnica de escritura al tac-
to o método ciego. Esta pretende que el usuario conozca de forma
intuitiva la posicion de cada tecla, de tal forma, que la escritura se realice
de forma mecanica, sin mirar al teclado.

También se conoce esta técnica como de diez dedos porque se uti-
lizan todos los dedos de ambas manos. Esto, sumado a la capacidad de
no mirar al teclado, hace mejorar nuestra concentracion y ello permite:

- Aumentar la precision en la escritura y, en consecuencia, cometer
menos errores.

- Aumentar la velocidad.

— Disminuir el cansancio.

De todas formas, no existe ningin método que te ensefie si no pones
de tu parte el esfuerzo, tiempo y trabajo necesarios para llegar hasta el
final.

52 Enumera las ventajas del método de escritura al tacto frente a no usar un método previo de
entrenamiento, para el uso de teclados.

El teclado alfanumeérico
se compone de cuatro
hileras: superior,
dominante, béasica o
normal e inferior

4.2. HILERAS DEL TECLADO

Para aprender a escribir vamos a centrarnos en el teclado
alfanumérico. Un primer paso que nos sera de utilidad es identificar las
diferentes hileras de teclas que lo componen. Esto nos facilitara explicar
como obtener cada uno de los caracteres (letras, nimeros o signos) que
se encuentran en el teclado.

El teclado alfanumérico se compone de cuatro hileras, que de la par-
te superior a la inferior son:

e Hilera superior

e Hilera dominante

e Hilera basica o normal
e Hilera inferior

HILERAS QUE FORMAN EL TECLADO ALFANUMERICO ,

Hilera
dominante

1

Hilera superior
ﬂn
S CLLL] [l CiiL] BEE |

‘ i
VO O T ﬂ
1 D R J

!

Hilera basica
o normal

T TTTIT 1] s l=i

Hilera inferior
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4.3. POSICION ADECUADA DE LAS MANOS

Si tenemos que ser capaces de escribir sin mirar al teclado, debere-
mos saber siempre sobre qué teclas estan situados nuestros dedos, de
tal forma que, con esa referencia, podamos alcanzar el resto del teclado.

Por este motivo, el método de escritura al tacto, tiene como pilar prin-
cipal de su metodologia la colocacion de ambas manos sobre las teclas
guias. Estas teclas estan situadas en /a hilera normal o basicay son las
siguientes:

ASDF JKLN

Fijate en la figura 10.5 y observa cémo se colocan las manos: ligera-
mente curvadas, se apoyan suavemente sobre las teclas. La mano iz-
quierda se sitla sobre las teclas AS D F, y la derecha sobre J KL N. Los
pulgares de ambas manos se hacen cargo de la barra espaciadora.

Las teclas guias nos
permiten mantener una
referencia sobre el
teclado, de tal forma,
que siempre sabemos
donde estan situadas el
resto de teclas

La mano izquierda se
sitoa sobre ASDF, la
derecha sobre JKLN, y
los pulgares sobre la
barra espaciadora

Corazén
indice Anulﬂr

Figura 10.5. Posicién de los manos sobre los letras guias.

A cada dedo se le marca un dominio, es decir, una tecla es pulsada
siempre por el mismo dedo. Cuando queramos pulsar una tecla que no
esta entre las basicas, desplazaremos el dedo que corresponda hasta
pulsarla, permaneciendo el resto de los dedos sobre sus teclas guias.
Una vez pulsada, el dedo regresara inmediatamente a su posicion en la
hilera basica.

Cada tecla se pulsa
siempre con el mismo
dedo

TECLAS QUE DOMINA CADA DEDO DE LAS MANOS

o
-

>

4+

indice < - indice
Mano Corazén 4 » Corazén Mano
izquierda An_ular — ————p Anular derecha
Mefique ¢——— —» Menique

4 '.J

o

Pulgares

Figura 10.6.
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Mientras un dedo se
desplaza para pulsar
vna tecla, el resio de

dedos mantienen su

referencia sobre sus
correspondientes teclas
guias

Una mala postura ante
el teclado acarrea tanto
una bajada en el
rendimiento como
problemas de salud

Recuerda, siempre
debes situarte
correctamente ante el
ordenador

ACTIVIDADES

En principio, seria importante que no intentaras pulsar la siguiente
tecla mientras que el dedo no haya regresado a su tecla guia.

Los movimientos deben ser suaves y las manos no deben adoptar
posturas raras; cuando hemos dicho que al pulsar una tecla el resto de
los dedos permanecen sobre las teclas guias, no queriamos decir que
permaneciesen inmoéviles, simplemente que no deben perder la referen-
cia de su posicion.

Figura 10.7. Pulsacién de la tecla E

4.4. POSICION ADECUADA DEL CUERPO

Se puede considerar de importancia capital la posicién que el cuerpo
tiene ante la maquina. Aunque en un principio puede parecer que no
tenga excesiva repercusion en el trabajo, nada mas lejos de la realidad.
Influye notoriamente en el rendimiento, porque una mala postura nos
lleva rapidamente a la fatiga, y con ella a producir errores frecuentes.

Y no so6lo eso, una mala posicién ante el ordenador nos puede aca-
rrear problemas de salud, especialmente referentes a la columna verte-
bral.

Para evitar estos problemas, cuando te sitdes a trabajar en frente de
la maquina sigue estas recomendaciones:

e El cuerpo debe estar recto y centrado respecto a las teclas G y H.

e La espalda descansara sobre el respaldo de la silla.

¢ Los codos estaran ligeramente por delante del cuerpo.

e Los brazos colgaran un poco, permaneciendo relajados.

e Los pies apoyados en el suelo.

¢ Y recuerda, las manos descansaran suavemente, con una leve in-
clinacién, sobre las teclas guias.

62 ¢ Cuales de las siguientes afirmaciones son verdaderas ?

a) La postura del cuerpo frente al teclado no es importante, sélo importan las manos.

b) Cada tecla se pulsara con el dedo que esté mas cerca en cada momento.

c) La espalda debe descansar sobre el respaldo de la silla para evitar fatiga y posibles lesiones.
d) La tecla R pertenece a la hilera basica.
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Unidad 10: Operatoria de teclados en ordenadores y maquinas electronicas

Figura 10.8. Posicién correcta del cuerpo.
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ESQUEMA - RESUMEN

Podemos encontrarnos con tres tipos de maquinas de escribir: mecanicas, eléctricasy electro-

nicas.
Pero ninguna de ellas puede competir con las prestaciones que hoy en dia nos ofrecen los

ordenadores.

Los procesadores de texto son los programas informaticos que te permiten utilizar el ordena-
dor como una potentisima maquina de escribir.

El teclado mas extendido en los ordenadores es el teclado expandido, el cual esta dividido en
5 bloques:

- Teclado alfanumérico

- Teclado numérico

- Teclas de cursor

- Teclas de ayuda a la edicion de textos
- Teclas de funcién

El teclado alfanumérico se divide en cuatro hileras: superior, dominante, basica o normal e
inferior.

Con el método de escritura al tacto podemos conseguir teclear de forma automatica, sin mirar
al teclado.

Las teclas guias son aquellas sobre las que permanecen nuestros dedos mientras escribimos.
Sirven de referencia para poder acceder al resto del teclado.

Cuando manejes el teclado ten siempre en cuenta las siguientes consideraciones:

- Mantén siempre una postura correcta de tu cuerpo.

- No pierdas nunca la referencia de las teclas guias.

- No debes mirar al teclado.

- Pulsa las teclas con suavidad, con un movimiento rapido y seco.

- No muevas la mano o el antebrazo para escribir, utiliza las articulaciones de los dedos.

- Procura mantener un ritmo constante de pulsaciones.
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Glosario de términos

Abreviatura: Procedimiento que permite escribir las palabras con sélo varias o una de sus letras.
Acuse de recibo: Modalidad de envio donde la persona que recibe la comunicacién deja constan-
cia de la entrega firmando una tarjeta que posteriormente es devuelta a la persona que efectud el
envio como prueba de que la entrega se realizé.

Archivador de cajones: Armario con cajones amplios y grandes que permite almacenar documen-
to en carpetas situadas sobre unas guias o railes.

Archivar: Poner y guardar papeles o documentos en un archivo.

Archivo: Aquel conjunto de datos relacionados entre si, o lo que es lo mismo, un conjunto de
documentos publicos o particulares guardados de forma ordenada.

Archivo activo: Archivo al que se accede habitualmente.
Archivo centralizado: Archivo localizado en un solo sitio.

Archivo descentralizado: Archivo distribuido en distintas partes de la empresa donde los docu-
mentos se encuentran repartidos entre los departamentos.

Archivo inactivo: Archivo considerado de interés histérico pero sin utilidad operativa.

Archivo seguro: Archivo que cumple con los requisitos minimos de conservacion de documentos.
Protegido, para evitar su deterioro, de humedad, fuego, polvo,...

Archivo semiactivo: Archivo al que se accede raramente.
Auténomas: independientes.
Barbarismo: Vicio del lenguaje que consiste en pronunciar o escribir mal las palabras.

Bases de datos: Estructuras informaticas de almacenamiento de cualquier tipo de datos, organi-
zados para facilitar el acceso, la busqueda y la puesta al dia de informacién en un ordenador.

Beneficio: Diferencia entre los costes en que se incurre al producir un determinado bien y el ingre-
so total por la venta del mismo. Ganancia, utilidad, provecho.

Buscapersonas: Aparato que nos permite transmitir una comunicacion rapida a cualquier persona
que se encuentre dentro del radio de accién del sistema.

C.E.N.: Servicio postal concebido para el tratamiento global de la correspondencia que generan las
grandes empresas mensualmente. Facturas, pedidos, presupuestos, etc., envios que no son nece-
sariamente urgentes pero si exigen una entrega rapida y segura.

Canal: Medio utilizado para transmitir un mensaje.

Caracter: Cualquier simbolo que se puede escribir: letra, nimero o signo.

Certificado: Documento publico o privado que confirma que un hecho es cierto.

Circular: Carta comercial que, con idéntico contenido, se envia a muchas personas o empresas.
Clasificacion: Accion o el hecho de distribuir en clases o categorias de acuerdo con un sistema.
Clic: Accién de pulsar uno de los botones del raton.

Clientes: personas que compran o hacen uso de los productos y servicios que ofrece la empresa.
Codificacion: Es la eleccién de los simbolos utilizados por el emisor para transmitir el mensaje.

Competencia: rivalidad entre dos 0 mas empresas que desarrollan la misma actividad.

Comunicacion: transmisién de informacion a todos los niveles de la empresa
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Confidencialidad: Aspecto de la comunicacion que obliga a las personas a no revelar informacién
de la empresa a quienes sean ajenos a la misma.

Correo electronico: Sistema que transmite de forma electrénica texto, datos, imagenes o voces a
través de alguna estructura de comunicacion informatizada y los sistemas publicos o privados de
telecomunicaciones. Llamado asi por su similitud con el correo postal.

Cursor: Linea parpadeante que nos indica la posicién actual donde nos encontramos dentro del
texto, es decir, nos sefala el punto de insercion.

Demanda: Peticiones de producto.

Departamentos: Unidades funcionales dentro de la empresa, cada uno de los cuales cumple una
funcién determinada.

Descodificacion: Es la interpretacion que hace del mensaje el receptor.
Dictafono: Aparato utilizado para recoger y transcribir un dictado.
Doble clic: Accién de pulsar dos veces seguidas un boton del ratén.

EDIT: Sencillo procesador de textos que se incluye en todas las versiones del sistema operativo MS-
DOS desde su version 4.0

Emisor: Persona que inicia el proceso de comunicacién. Quien envia el mensaje.

Empatia: Capacidad de poderse identificar con el estado de animo de otra persona.

Empresa: Unidad econémica de produccion, aprovisionamiento, comercializacion, administracion y/
o investigacion en la que intervienen bienes, trabajo y estructura organizativa a fin de alcanzar unos
determinados objetivos.

Empresario: Persona fisica o juridica, que aporta el dinero a la empresa, toma decisiones y sobre
todo asume riesgos.

Empresas primarias: Empresas de extraccion, caracterizadas por la obtencion directa de bienes
econdmicos, sin llevar a cabo ningun tipo de transformacion posterior.

Empresas secundarias: Empresas transformadoras, dedicadas a la elaboracion y transformacion
de materias primas.

Empresas terciarias: Empresas de servicios.

EMS Postal Express Internacional: Servicio postal internacional de recogida y entrega a domicilio.
Son envios de caracter privilegiado y urgente, garantizando los plazos minimos de entrega.

Entorno: Todo lo que rodea a la empresa y que, por tanto, influye en su funcionamiento.

Escaner: Dispositivo 6ptico que obtiene la imagen de un documento para almacenarla en un orde-
nador. Dicha imagen es susceptible de convertirse en informacién textual usando los programas
adecuados.

Escritura al tacto: Tecnica que permite al usuario conocer intuitivamente la posicion de cada tecla,
de tal forma que la escritura se produzca de forma mecanica sin necesidad de mirar al teclado.

Especialistas: Personas expertas en una determinada tarea.
Estandares: Fijos, prestablecidos por convenio o por norma.

Estructura organizativa: Representacion jerarquica de las funciones y areas departamentales de la
Empresa.

Extranjerismo: Palabra procedente de un idioma extranjero y no aceptada totalmente por la Real
Academia Espafiola aunque de uso corriente.



Glosario de términos

I O

Factores demograficos: Tamafio, edad, sexo, densidad, movimientos naturales y migratorios.
Factores economicos: Nivel de renta, impuestos, nivel de precios, tipo de interés, tipo de cambio.
Factores fisicos: Recursos naturales, caracteristicas geograficas y medioambientales.

Factores politico-legales: Politicas, leyes y reglamentos.

Factores socio-culturales: Normas, creencias, valores.

Factores tecnologicos: Informatica, telecomunicaciones, innovacion.

Fax: Aparato que funciona principalmente a través del sistema telefonico y es empleado para trans-
mitir y recibir imagenes.

Franqueo postal: Valor que la Oficina de Correos da al transporte y reparto a domicilio y que se
materializa en lo que conocemos como sellos.

Fuentes de letra: Los diferentes tipos de letra que se pueden utilizar para escribir los textos, por
ejemplo: Courier, Arial, Times New Roman, Gothic, ...

Giro Postal: Servicio que permite mandar dinero por servicio postal.

Hemeroteca: Especie de biblioteca donde se guardan periddicos diarios y otras publicaciones
periédicas (revistas, anuarios, articulos, etc).

Hilera basica o normal: Fila del teclado alfanumérico en la que estan situadas las teclas guias.
Contiene las teclas: ASDFGHJKLN "G

Hilera dominante: Fila del teclado alfanumérico que posee las teclas QWERTYUIOP‘ +

Hilera inferior: Fila de la parte inferior del teclado alfanumérico, compuesto por las teclas < Z X C
VBNM,.-

Hilera superior: Fila de la parte superior del teclado alfanumérico, contiene lateclas®123456
7890

Instancia: Escrito dirigido a una persona o entidad de rango superior con objeto de efectuar una
peticién o reclamacion.

Integrar: Concebir y organizar las partes de la empresa como un todo.

Interfono: Aparato que sirve para comunicarse de una habitacion a otra dentro de un mismo edifi-
cio.

Logotipo: Anagrama comercial.

Macroentorno: Entorno general que rodea a la empresa y que sera comun a las empresa de un
determinado sector y / 0 pais.

Magnetofono: Aparato utilizado para realizar grabaciones de voz y luego escucharlas.

Mailing: Cualquier envio por correo destinado a informar, convencer, vender o provocar algin otro
tipo de reaccion en el publico, sobre materias generalmente relacionadas con la actividad comer-
cial.

Margenes: Espacio en blanco que existe entre el borde del papel y la zona donde se escribe el
texto.

Materiales: Conjunto de materias primas, productos intermedios, maquinaria, etc., necesarios para
la obtencién de los bienes y servicios de la actividad desarrollada en la empresa.

Medios financieros: Capital, dinero.
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Medios fisicos: Instalaciones, maquinaria, etc., es decir, inmovilizado material.
Medios humanos: Personas de la empresa.

Membrete: Parte del encabezado de un carta comercial que contempla los aspectos mas importan-
tes del remitente (nombre, direccion, teléfono, fax, logotipo,...).

Mensaje: Informacién que se transmite.

Mercado: Lugar donde se lleva a cabo el intercambio de los bienes y servicios ofrecidos por las
empresas.

Microentorno: Entorno especifico de una empresa particular.

Microfilm: Pelicula de formato pequefio que incluye imagenes fotograficas muy reducidas de docu-
mentos, dibujos, etc.

Microfilmadora: Aparato que fotografia y reduce el tamafio de los documentos.

Moédem: Dispositivo que convierte la informacion digital en analégica, mas adecuada para su trans-
misién por lineas telefénicas, y viceversa.

Modo de insercion: Modo de escritura. Si esta activo, al escribir un caracter, éste se introduce en la
posicion actual del cursor desplazando el texto a la derecha para hacerse hueco.

Modo de sobreescritura: Modo de escritura, en el cual, el caracter que se escribe se coloca encima
del que esta sefnalado por el cursor.

Neologismo: Acepciones nuevas de una palabra o palabras nuevas que se introducen en la lengua
espafola.

Notas interiores: Avisos cortos dirigidos a los empleados de la empresa. Unicamente tiene caracter
interno.

Objetivos: Todo aquello que se fija como meta y se pretende alcanzar con el desarrollo habitual de
la empresa.

Oficio: Escrito que utilizan los organismos oficiales para comunicarse con otros organismos oficiales
0 con otras personas.

Ordenacion alfabética: Clasificacion de documentos siguiendo el criterio del alfabeto.

Ordenacion cronoldgica: Clasificacion de documentos por fecha, sea de recepcion, de emision, de
vencimiento, etc.

Ordenacion mixta: Clasificacién de documentos utilizando como criterio una combinacion de otros
métodos de ordenacion.

Ordenacion numérica: Ordenacion de documentos numéricamente.

Ordenacion tematica: Clasificacion de documentos distribuyéndolos por temas.

Ordenacién ultimo digito: Clasificacién numérica de documentos distribuidos en distintos archivos.
El nimero identificativo del documento esta dividido en bloques de dos digitos que identifican el
lugar exacto donde se encuentra (archivo, departamento, seccion,...).

Organizacion: Conjunto de actividades encaminadas a coordinar y dirigir el funcionamiento de to-
dos los miembros que la componen a fin de conseguir el maximo rendimiento con el minimo coste y
esfuerzo posible.

Patrimonio: Bienes necesarios para el buen funcionamiento de la actividad como por ejemplo: ins-
talaciones, terrenos, etc.

Postal Express: Servicio nacional que entrega cualquier objeto o documento en 24 horas.
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Preceptivo: Obligatorio u ordenado por un mandato de una autoridad competente en la materia.

Procesador de textos: Programa informatico disefiado para manejar textos. Actualmente tienen
gran potencia, incluyendo numerosas utilidades y herramientas.

Proveedores: Personas que abastecen a la empresa de los productos o servicios necesarios para
su actividad.

Punto de insercién: Posicion actual donde nos encontramos en la pantalla, indicada por el cursor.
Receptor: Persona o personas a las que va dirigido un mensaje.

Redaccion: Expresar por escrito los pensamientos precisamente ordenados combinando pala-
bras, frases, oraciones, parrafos y textos.

Reembolso: Modalidad de venta por correo que consiste en realizar la entrega sélo cuando el
destinatario abone el importe de la venta. El servicio postal descuenta los gastos del envio y ‘reem-
bolsa“ al remitente el resto del dinero.

Registro de entrada: Libro en el que se anota la correspondencia que llega a la empresa y el
numero que se asigna a dicha correspondencia.

Registro de salida: Libro en el que se anota la correspondencia que sale de la empresa y nimero
que se asigna a dicha correspondencia.

Retroalimentacion: Es la evaluacién de la respuesta dada por el receptor.

Riesgos: Conjunto de eventualidades previsibles y aleatorias cuya incidencia en la gestién de la
empresa entrafa la posibilidad de pérdida.

Ruido: Todo aquello que dificulta o interfiere el proceso de comunicacién.

Saluda: Escrito breve empleado por altos cargos para comunicar avisos, invitaciones, etc., con
caracter protocolario.

Solecismo: Falta de sintaxis. Error cometido contra la exactitud o pureza del lenguaje.
Staff: Organos de apoyo y asesoramiento técnico en la empresa.
Stocks: Productos en reserva en el almacén.

Tabulaciones: Marcas configurables que se colocan a lo largo de una linea. Cuando se pulsa la
tecla TAB el cursor avanza hasta la tabulacién méas préxima.

Tecla “Alt Gr”: Debe pulsarse a |a vez con otra tecla. Permite escribir los signos que aparecen en
el frontal de las teclas o en como tercer signo en su superficie.

Tecla “AV PAG”: Avanza el cursor una pantalla.
Tecla “BLOQ MAYUS”: Permite alternar entre mintsculas y mayusculas.

Tecla “BLOQ NUM”: Permite alternar los dos usos del teclado numérico: como calculadora (se
escriben los nimeros) o como desplazamiento.

Tecla “RE PAG”: Retrocede el cursor una pantalla.

Tecla ALT: Tecla que debe pulsarse a la vez con otra tecla. Tiene muy diversos usos dependiendo
del programa informatico que utilicemos.

Tecla CONTROL.: Debe pulsarse a la vez con otra tecla. Tiene muy diversos usos dependiendo del
programa informatico que utilicemos.

Tecla ESC: Se utiliza para cancelar una accion.
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Tecla FIN: Sitta el cursor al final de la linea.
Tecla INICIO: Sitta el cursor al inicio de la linea.

Tecla INSERT: Permite cambiar entre los dos modos de escritura en un tratamiento de textos: inser-
cién y sobreescritura.

Tecla INTRO: Confirma o inicia una accién. En un tratamiento de textos cambia a una nueva linea
dando por terminado el parrafo. También se la conoce por “Return o Enter”.

Tecla RETROCESO: Borra el caracter anterior al cursor. Situada en el teclado alfanumérico, esta
identificada por una flecha que sefala en direccién izquierda.

Tecla SHIFT: Se debe pulsar a la vez con otra tecla. Permite alternar la escritura de maytsculas/
minGsculas y obtener los segundos signos que poseen las teclas.

Tecla SUPR: Borra el caracter sobre el que esta situado el cursor.

Teclado alfanumérico: Es la parte central del teclado expandido de un ordenador. Con él escribi-
mos los textos, pues contiene todos los caracteres que podemos teclear. Se le conoce también por
teclado QWERTY, nombre dado por las seis primeras teclas de su hilera dominante.

Teclado estandar: Teclado que tenian los primeros ordenadores personales, estaba formado por 86
teclas.

Teclado expandido: Es el teclado méas extendido actualmente en los ordenadores. Esta compuesto
por 102 teclas.

Teclas de ayuda a la edicién de textos: Bloque de teclado numérico compuesto de seis teclas:
Insert, Supr, Inicio, Fin, “Re Pag” y “Av Pag”.

Teclas de cursores: Permiten desplazarse por la pantalla. Cada una esta identificada con una fle-
cha: arriba, abajo, izquierda y derecha.

Teclas de funcion: Doce teclas, identificadas de F1 hasta F12, situadas en la parte superior del
teclado expandido. Cada programa informatico asocia acciones propias a estas teclas, de tal forma
que al pulsarlas se ejecutan.

Teclas guias: Teclas sobre las que se colocan inicialmente los dedos y que sirven de referencia para
poder acceder al resto del teclado, sonAS D F J KL Ny la barra espaciadora. El teclado numerico
posee sus propias teclas guias: 5 6 7 e Intro.

Telefax: Aparato que combina las funciones de un teléfono y las funciones de un fax.

Trabajador: Persona que aporta su trabajo a cambio de una remuneracion.

Tratamiento de textos: Ver procesador de textos.

Unidad de mando: Poder de mandato en manos de una persona normalmente situada en los nive-
les superiores de la estructura jerarquica.

Variables endégenas: Variables o elementos internos de la empresa, que permiten el correcto de-
sarrollo de la empresa y facilitan la labor de intercambio con la sociedad.

Variables ex6genas: Variables o factores externos a la empresa y que condicionan su desarrollo.
Visor: Aparato que sirve para ampliar los documentos microfilmados.
WORDPAD: Procesador de texto que se incluye en el sistema operativo Windows 95.

WRITE: Procesador de textos que acompana al entorno grafico Windows 3.x.
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- Tecla FIN: Sitda el cursor af final de la linsa.
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Solucionario a las actividades de autoevaluacion

UNIDAD 1: LA EMPRESA Y SU ENTORNO

ACTIVIDAD 1:

a) El fin de la empresa es la obtencion de un __Beneficio .

b) La empresa es una unidad econémica de Produccién _: produce bienes y servicios.

c) La empresa es una organizacion que utiliza _trabajo y _capital : proporciona trabajo remunerado
y emplea capital.

d) La empresa proporciona ___beneficio al empresario, __sueldos _ a los trabajadores y _bienes
y servicios _ a la sociedad.

ACTIVIDAD 2

Asocia las siguientes funciones con los departamentos correspondientes:

Aprovisionamiento Toma decisiones esenciales
Financiacion Transformacion
Direccion = Inversion
Produccion SR | Formacién
Personal Compra de materias primas
Administracién Registros
Comercializacion Estudios de mercado
ACTIVIDAD 3
NOMBRE PUBLICA NUMERO DE PRO-  SECTOR DE TAMARO
EMPRESA o PRIVADA PIETARIOS ACTIVIDAD
CD SOFT privada uno terciario pequena
Coop. "El Sur" privada varios primario pequefna
Angel Suarez S.L. privada varios terciario mediana
Bodeguita Manolo privada uno terciario pequena

UNIDAD 2: ORGANIZACION DE LA EMPRESA

ACTIVIDAD 1:

La afirmacioén correcta es la c)

ACTIVIDAD 2:
Las afirmaciones correctas son la a) y la b), pues en la afirmacién primera se ponen de relieve las

relaciones existentes a lo largo de toda la organizacién, mientras que en la segunda afirmacion se confir-
ma la existencia de especialistas en las organizaciones funcionales.
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ACTIVIDAD 3:

Almacenamiento de materias primas Financiacién
Liquidacion de impuestos Administracién
Gestién de ventas Produccién
Transformacién de materias primas Personal

Gestién de néminas Aprovisionamiento
Control interno de pagos a entidades financieras Comercial

UNIDAD 3: COMUNICACIONES ORALES

ACTIVIDAD 1:
Por ejemplo:
Emisor: Realicé yo la llamada.
Codificacion: Estuve hablando en inglés con un amigo que vive en Inglaterra.
Mensaje: Le comuniqué mi deseo de ir este verano a Inglaterra.
Canal: Empleé el teléfono.
Ruido: Mi madre me llamé a cenar.
Descodificacion: Mi amigo mostré su alegria ante el mensaje y me ofrecio su casa para mi estancia.
Receptor: Mi amigo.

Retroalimentacién: Creo que iré a Inglaterra pues la estancia sera gratuita.

ACTIVIDAD 2:

Empatia es la capacidad de poderse identificar con el estado de animo de otra persona. Es conveniente
que las personas la desarrollen para comprender mejor a las personas con las que se relacionan.
ACTIVIDAD 3:

Por ejemplo, llamaria por teléfono al representante de la Comunidad de Madrid y disculparia a mi supe-

rior. Le indicaria al representante el olvido de mi superior de consultar su agenda antes de fijar la cita y le
comentaria la posibilidad de una préxima reunién teniendo la agenda delante.

ACTIVIDAD 4:

Por ejemplo, en primer lugar intentaria identificar a la persona que ha llamado. Luego me disculparia
porgue mi superior no le puede atender. Por ultimo, intentaria descubrir los motivos de su llamada.
ACTIVIDAD 5:

Para efectuar una llamada a Paris, marcaria:

07 (prefijo internacional)

33 (prefijo del pais)

1 (prefijo de la ciudad)

el nimero de abonado
ACTIVIDAD 6:

El interfono sirve para comunicarse de una habitacién a otra dentro del mismo edificio. El dictafono sirve
para realizar dictados y transcribirlos.
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Solucionario a las actividades de autoevaluacién

UNIDAD 4: LA COMUNICACION ESCRITA |

ACTIVIDAD 1:

Introduccién:
Amigo Pepe:
Siento no haber podido ir a felicitarte por el dia de tu cumplearios.

Cuerpo:
Me levanté con un dolor de garganta y de cabeza terribles. Aunque me tomé una aspirina, los
dolores persistian. Comencé a ponerme peor por momentos. El termémetro marcé 39 grados de
temperatura. Ante ello, opteé por meterme en la cama y no salir. Cuando vino el médico de urgen-
cias dijo que tenia un fuerte catarro y me recet6 unas pastillas. Llevo ya 4 dias en casa y hoy me
encuentro mejor.

Conclusién:
El sabado me acercaré a tu casa para felicitarte y probar esa tarta de chocolate que espero me
hayas guardado. Un saludo.
ACTIVIDAD 2:
“Estimado Sr.:
Ud. ya conoce las ventajas que le puede ofrecer nuestro bco. Poseemos C/ctes de muy diversas
condiciones, ofrecemos un max. int. y unas min. coms. Contamos ademas con un C. de admén. de
gran prestigio lo que disminuye en gran medida riesgos. En fin. nuestro bco. es inmejorable. Si desea
mayor inf., gustosamente se la enviaremos a la dir. que Ud. nos indique. Si por el contrario desea
llamarnos por tfno., puede hacerlo al nim. que aparece en el membrete de esta carta”.
ACTIVIDAD 3:

Por ejemplo:

MENSAJE DE FAX
A la atencion de: Sr. Piqueras
Empresalinstitucion: Hotel Sera
De: Manuel Orts.
Comentario:

Documentos olvidados.

Fecha: 30 de junio de 1996 Numero de paginas incluida ésta: 23

199

SOLUCIONARIO A LAS ACTIVIDADES DE

4

AUTOEVALUACION



Comunicacién, archivo de la informacién y operatoria de teclados

UNIDAD 5: LA COMUNICACION ESCRITA I

ACTIVIDAD 1:

a) Falsa. La conclusion finaliza la exposicién de los hechos aportando una idea resumen del contenido
de la carta. El cierre se refiere a la despedida, firma, posdata y anexos.

b) Verdadera.

c) Falsa. Pues si ha escrito s/ref. SS/5-97 indica una “su referencia” utilizada como contestacion a una
carta recibida de otra empresa cuya referencia era n/ref. S5/5-97.

d) Falsa. Las cartas de reclamacion sirven para exponer quejas y solicitar una explicacion no como
respuesta a una carta de rechazo o negacién.

e) Verdadera.

ACTIVIDAD 2:

El Decano de la Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales de la Universidad

Autonoma de Madrid Encabezamiento

SALUDA

a los Directores de los distintos Departamentos y les invita al vino de honor que con

objeto de la festividad de Navidad tendra lugar el préximo 20 de diciembre Cuerpo
Aurelio Sanchez Quesada
Aprovecha esta oportunidad para desearles unas felices fiestas. Cierre

Madrid, 15 de diciembre

ACTIVIDAD 3:

Si escribes una carta a tus mejores clientes para regalarles un viaje, con todos los gastos pagados, a

Brasil estaras redactando una carta circular externa.

Las notas interiores tienen caracter informal. Debemos poner la fecha en el encabezamiento.

Un saluda no lleva firma, aspecto obligado en el cierre de un certificado.

Si queremos comunicar a los empleados del centro la celebracién de una reunién el martes que viene

utilizaremos una carta circular interior informativa o una nota interior.

ACTIVIDAD 4:

El Oficio es un escrito utilizado por los organismos oficiales. El Certificado puede ser redactado por
cualquier persona u organismo publico o privado.

ACTIVIDAD 5:

a) Nota interior.

b) Instancia.

c) Certificado.

d) Circular interna.
e) Saluda.

f) Circular externa.
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Solucionario a las actividades de autoevaluacion

UNIDAD 6: LA CORRESPONDENCIA EN LA EMPRESA

ACTIVIDAD 1:

l. b)
Il. ¢)
. a)

ACTIVIDAD 2:

Para enviar un catalogo de mis productos utilizaré el mailing.

En el acuse de recibo el remitente recibe una tarjeta firmada por el receptor de la comunicacién.

El reembolso se utiliza para comprar por correo.

Si quiero que un paquete llegue lo antes posible utilizaré el Postal Express o_la correspondencia

urgente. Si es un servicio internacional utilizaré el EM Expr Internacional.

P
Para mandar dinero usaré el giro postal o el envi val lar , aunque con este Gltimo

podre también mandar por correo documentos notariales, joyas e incluso sellos.

-

ACTIVIDAD 3:
Fecha rec.| N° registro Destinatario Asunto Procedencia | Anexos
10/04/96 1256 Director General Personal Industrias S.A. T
10/04/96 1257 I+D Resultado pruebas | Lanbindus S.L. 2

ACTIVIDAD 4:
Fecha sal. | N° registro Remitente Asunto Destinatario | Anexos
14/05/96 2356 Sr. Ruiz - Produccion Cese fabricacion Price, S.A. no
14/05/96 2357 Sr. Ruiz - Produccién Cese fabricacion Peter S.A. no

ACTIVIDAD 5:

e La a) es falsa, porque la fecha en que llegé el envio debe apuntarse en el Registro de Entrada.
¢ La b) también es falsa porque al ser un documento internacional (Lisboa) debemos utilizar el EMS

Postal Express Internacional.

e La afirmacion c) es falsa porque las anotaciones de los Registros de Entrada y de Salida son inde-
pendientes las unas de las otras.
¢ La d) es también falsa pues ademas de pesarla deberemos franquearla correctamente segtn el
peso y el tipo de correspondencia utilizado.
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UNIDAD 7: SISTEMAS DE CLASIFICACION DE LA DOCUMENTACION

ACTIVIDAD 1:

Ordenacion alfabética de los miembros de la familia:

— Cardona Alonso, Ramon.

— Cardona Cardona, Patricia.
— Cardona Herrera, Lorenza.

- Cardona Herrera, Ramon.

— Cardona Herrero, Patricia.

— Cardona Herrero, Ramon.

— Cardona Huertas, Alfonso.

- Herrera Dominguez, Patricia.

— Herrero Badia, Lorenza.

ACTIVIDAD 2:
Andalucia: Cérdoba: Montoro
Granada: Pinos Puente
Jaén; Jaén
Castilla-La Mancha: Albacete: Alcaraz
La Roda
Ciudad real: Almadén
Ciudad Real
Tomelloso
Valdepefias
Cuenca: Cuenca
Toledo: Talavera de la Reina
Extremadura: Badajoz: Don Benito
Céaceres: Plasencia
Madrid: Madrid: Aranjuez
Murcia: Murcia: Molina de Segura
ACTIVIDAD 3:
11-3-96 | Asturias Asturias Langreo Camanas Pons, Hector
11-2-97 | Castilla-Leén | Burgos Aranda de Duero Ayto. de Aranda
27-2-97 | La Rioja Logrofio Logrofio Hotel D. Juan
Pais Vasco Vizcaya Portugalete Azpeitia Coria, Alberto
11-3-97 | Castilla-Leén | Burgos Aranda de Duero Ayto. de Aranda
Millan Loyola, Eduardo
Burgos Lafita, S.A.
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Solucionario a las actividades de autoevaluacion

UNIDAD 8: EL ARCHIVO

ACTIVIDAD 1:

Los periodos de conservacion seran:

- Libro de Cuentas Anuales: seis anos.

- Némina de un trabajador: cinco afios como minimo.

- Factura de compra de méaquina fotocopiadora: hasta que la maquina caiga en desuso y se retire

- Factura de alquiler del bajo donde esta ubicada la empresa: seis afos.

- Justificante de gastos de dietas de un trabajador: seis afos.

- Documento de inscripcién de una marca en el Registro de Propiedad Industrial: hasta que la empre-
sa vendiera la marca o desapareciera junto con la empresa cuando ésta se disolviera.

ACTIVIDAD 2:

a) Falso. La factura de la compra no debe tirarse mientras tenga vida (til la nevera, tanto si son 6 afios
como 20.

b) Falso pues deben guardarse en lugar seguro y unas cajas de madera en una carpinteria no es un
lugar muy seguro sobre todo en caso de incendio.

c) No. El objetivo de los archivos de microfilm es principalmente ahorrar espacio.

d) Falso. Porque un archivo activo puede ser destruido siempre que se haya cumplido los plazos
establecidos por la ley, sin que se haya convertido en un archivo inactivo.

e) Verdadero.

f) No es cierto. La impresora imprime y el médem posibilita la comunicacién con otros ordenadores.

g) Verdadero.

UNIDAD 10: OPERATORIA DE TECLADOS EN ORDENADORES Y MAQUINAS
ELECTRONICAS

ACTIVIDAD 1:

a) Maquinas de escribir electrénicas.

b) Maquinas de escribir mecénicas.

¢) Maquinas de escribir eléctricas.

d) Maquinas de escribir eléctricas y electrénicas.
e) Maquinas de escribir electrénicas.

ACTIVIDAD 2:
a) Falso.
b) Verdadero.
c) Verdadero.
d) Falso.
e) Verdadero.

ACTIVIDAD 3:

a) Teclado alfanumérico
b) Teclado alfanumérico y teclado numérico.
c) Teclado alfanumérico.
d) Teclado alfanumérico y teclado numérico.
e) Teclado alfanumérico.
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ACTIVIDAD 4:

a) El cursor (linea parpadeante) baja una linea.

) Se escribe la palabra “hola” en minusculas.

) El cursor se coloca sobre la letra “a”.

) La letra “a” se borra.

) Se escribe la letra “A”, en mayusculas.

f) Se escribe el signo }

g) El cursor cambia al principio de la siguiente linea.
h) El indicador de “Blog Mayus” se ilumina.

i) Se escribe la palabra “PIEDRA”, en mayusculas.

j) El cursor se desplaza dos espacios a la derecha.
k) El cursor sube a la linea superior.

b
c
d
e

ACTIVIDAD 5:

Con el método de escritura al tacto se consigue:
— Utilizar los diez dedos para escribir
- Aumentar la precision en la escritura y, en consecuencia, cometer menos errores.
- Aumentar la velocidad.
- Disminuir el cansancio.

Sin embargo, si no se usa un método de aprendizaje:
- No se llega a utilizar todos los dedos
- Se mira constantemente el teclado y no se sabe obtener algunos signos
- Se escribe despacio
- Se cometen continuos errores.

ACTIVIDAD 6:

Sélo la opcién c) es correcta, ya que:
a) La postura de todo el cuerpo influye en el rendimiento, sino se respeta aparece la fatiga y con ella el
aumento del nimero de errores, e incluso la aparicién de posibles lesiones.
b) Cada tecla se pulsa siempre con el mismo dedo.
d) La tecla R pertenece a la hilera dominante.
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b)Se swlbe(‘ﬁ!a palabra “hola” on mindsculas.
c Elcursorsecolueasobfelaletra a"

La letra “a" s borra.

&) Se escribe la letra A", en mayusaulas. ,
ﬂ%ﬁ o:}:‘gagnol} neipio de la siguiente 1 : - '

cursor ia al pri a siguiente linea, » N iy B

;Ellndmdorda'Blqu se liumina. -
i} Sa ascribe fa ‘PIEDRA", on mayusculas. | | . ¥ —
) Elcursor.se das sepacios a |a derecha. _ '

El cursarsube a la linea superior, ‘ ' '

J' T et P b f s ' vl v Sy

ACTIVIDAD 5:

W éon el método de escritura al lacto se congigue:;
: -Uﬂlimﬂnsdmdedospamewﬁhir

mgr la pmsinﬂ enla ﬁﬁﬂlwa ¥, 6N CONSAcUBcia, cometer menos eimores.
- Aum r la valocidad

il
IJ DB“"M" el ﬁnsmm T g gl 1 h o 1 d L ‘ :
= Sinem .smt?sausa‘pnmﬁadqfdeapmndlzap '_ R Y R AT

- No se a ulliizart
P '—&mamﬁﬁmmymwmmmmmm

; - Se escribe daspacio’
OIFAVOIOUIO2
OTaauqua IA

i
¥
|I L == 0 m Jul - [
{ : " [ § Bt iy 'L"”.‘.U'IIW

3 p el e Nl e
l' mt "H_ B ol w4

bl =
» i N |H|_|’I|\ '

A 35 A

. e




Solucionario al supuesto de simulacion

A continuacién se exponen las soluciones de la simulacién expuesta en la unidad 9 de este Médulo. Los
escritos que se proponen son de caracter orientativo, por lo que tu solucién puede diferir de la aqui presen-
tada y ser perfectamente correcta.

Los ejercicios de preparacion de sobres y etiquetas son practicas de operatoria de teclados, por lo que tu
respuesta sera correcta en la medida en que hayas cumplido las normas que estudiaste en la unidad corres-
pondiente. Los modelos que a continuacion se proponen, de nuevo son una guia en cuanto al tamafio de
letra, margenes, encuadres, etc.

PARTE 12: CREACION DE LA EMPRESA

En relaciéon al informe solicitado por el sefor Javier Pontones relativo a la estructura
organizativa de la empresa J.P. CICLOS, remito las siguientes conclusiones:

( Dado que la actividad principal de la empresa es la comercializacién de bicicletas al por
mayor, en el organigrama habria que suprimir la funcién de produccion pues en nin-
gn momento se desarrolla la actividad de fabricacion o transformacion de bicicletas.

( Por otro lado, debido a que se trata de una empresa pequefia, en concreto de 12 traba-
jadores, se puede decir que todos realizan de todo y que algunas de las funciones sefa-
ladas en le organigrama podian ser incluidas dentro de una Unica funcion. De este modo
la funcion de financiacion y personal serian absorbidas por la funcién administra-
tiva encargandose una sola persona de llevar al dia toda la documentacion, la contabili-
dad, control interno de cobros y pagos, gestion de nominas, etc.

( Por lo tanto, el nuevo organigrama que se propone al sefior Pontones para su empresa
es el siguiente:

Director General

Secretaria y Archivo

[ E |
Administracién Compras Comercializacién
Contabilidad || Personal || Financiacién | |Aprovisionamiento Ventas Distribucién

Siendo las funciones a desarrollar en la empresa las siguientes:

~ Administracion:
Llevar al dia la documentacion.
Liquidar impuestos.
Registro de documentos.
Control pagos y cobros.
Gestion de néminas.

- Compras:
Compras productos terminados.
Control de stock.

— Comercializacion:
Gestion de ventas (clientes y facturacion).
Distribucion fisica del producto.

Actividad a): Informe.
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. Nim de
Nim. ENTRADA FECHA ENTRADA

expeoenre L L LI 11 [ 1=1 ]
oot o B 0 23 | g N S5
EN ZONA N2 ENTRADA
DECRETO ED N2 EXPEDIENTE CIFEPY P Eo=RY
UNIDAD DE DESTINO [ | | | | ] RECURSO AL LT BlEL
TRAMITE CIET T T T T Aepasdts

RESUELTO POR o ] o ]
PLAZO 1 = SR
i LT I T 1| recacion con 1 o 2
LOCALIZACION [T T I 1_]| EXPECIENTE N

1 DATOS PERSONALES DEL SOLICITANTE

Apellido y nombre JAVIER PONTONES SANZ

Domicilio (calle o plaza) C/ MANZANARES Ne 10 [Piso 7 |Puerta B |Escal
Municipio ARGANDA D. N. I. nim 44007748
2 SOLICITUD DE LICENCIA DE APERTURA DE LOCAL DESTINADO A: _ Comercial de Bicicletas

EMPLAZAMIENTO _Avda. Cervantes, 107

SITUACION (planta baja, entreplanta, sétano, nave, piso,...): Planta baja
ANTECEDENTES DE PERMISOS MUNICIPALES:

Licencia de instalacién:

Licencia de apertura:

Presentacion Proyecto Prevencion de Incendios:
CARACTERISTICAS DEL LOCAL:

Superficie: _ 210 m? (A
Altura de techos:__ 6 m

= 1]

Accesos: nlimero y anchuras: _2 2CCES0S
Ventilacion: Natural

Artificial (tipo de aparato, modelo, potencia...)

CARACTERISTICAS DE LA ACTIVIDAD:
Proceso de trabajo:

Productos y cantidades a almacenar (especificacién, en su caso, de la composicién quimica y fisico-quimica de dichos
productos): _BICICLETAS

Motores, maquinas, instalaciones y aparatos, con indicacién de sus potencias:

N de operarios: __5 operarios y 1 jefe de almacén

Medidas correctoras previstas, segun la indole de la actividad:

Contra incendios:
Ruidos y vibraciones:

Humos y Gases:
Polvo:

Aguas residuales:

Radiaciones:

a _23 de_Septiembre de 1996

e L e 8]
(,-«-— el

Actividad b): Selicitud licencia.

208




Solucionario al supuesto de simulacion

PARTE 2?: APROVISIONAMIENTO

Avda. Cervantes, 107
28003 Arganda, Madrid.
Telf.- (91) 7100210
Fax.- (91) 7104556

ZEPELINS S.A.
Poligono Industrial de Alboraya, 34
46120 Valencia

20 de octubre de 1996

Srs,

Recientemente ha iniciado su actividad nuestra empresa, dedicada al comercio al por
mayor de bicicletas. Dada nuestra experiencia en el sector, conocemos los productos de
su empresa, motivo por el cual nos dirigimos a ustedes interesandonos por las condiciones
de precios, descuentos, plazos de entrega, formas de pago y portes.

Esperando que este primer contacto sea fructifero y duradero, se despide sin otro particular,

Javier Pontones Sanz

Director General

Actividad a): Carta solicitando informacion.
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Avda. Cervantes, 107
28003 Arganda, Madrid.
Telf.- (91) 7100210
Fax.- (91) 7104556

MONDEAS BICICLETAS, S.A.
Poligono Industrial de Jijona s/n
03030 Alicante

28 de octubre de 1996

Distinguidos senores,

Segun conversacion telefonica mantenida con ustedes el pasado 10 de marzo le detallo
a continuacion el pedido:

({ MONDEAS (ref.- Mzx): 20 unidades a 9.000 ptas.

Segln lo acordado esperamos recibir a la direccion del membrete este pedido en la
proxima semana.

El pago se efectuara al contado a la entrega del pedido con lo que se nos concedera un
descuento por pronto pago del 5% del importe bruto de factura.

Muy atentamente,

Director General

Actividod c): Carfa de pedido.



Solucionario al supuesto de simulacién

ervantes, 10
28003 Arganda Madrid

Telf-(971) 710021

FECHA: 2-11-96

A LA ATENCION DE:

REMITIDO POR:

Nombre:

Empresa: _ FUENTES CICLO

Nidmero de FAX: 7102989

J.P. CICLOS

TEMA:
El pedido entregado el 2 de noviembre consta de
23 bicicletas SANCHIS ref-- 1001. cuando debe-
rian haberse entregado 25, tal y como consta en
albaran.

N° DE HOJAS REMITIDAS INCLUIDAS ESTA: 1

Actividad e).
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En la factura enviada por la empresa MONDEAS BICICLETAS no figura el descuento por pronto pago del 5%
que forma parte de sus condiciones de venta.

~Cervantes, 107
28003 Arganda, Madrid
Telf.- (91) 7100210

. 7104556

FECHA: 3-10-96

Nombre:

A LA ATENCION DE:
Empresa: MONDEAS BICICLETAS S.A.

Namero de FAX: 5241317

REMITIDO POR: J.P. CICLOS

TEMA:

Rogamos revisen la copia de la factura 0023
pues deberia incluir el descuento del 5% por
pronto pago segun las condiciones pactadas

en conversacion telefonica.

N° DE HOJAS REMITIDAS INCLUIDAS ESTA: 1

Actividad f).
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PARTE 32: COMERCIALIZACION

Avda. Cervantes, 107
28003 Arganda, Madrid.
Telf.- (91) 7100210

Fax.- (91) 7104556

TOUR
C/ Nonell, 105
08021 Barcelona

12 de diciembre de 1996

Srs,

Tenemos el gusto de comunicarles que hemos puesto en marcha una empresa dedicada
a la comercializacion de las mejores marcas de bicicletas del mercado.

Nos dirigimos especialmente a usted como gerente de una empresa minorista de bicicle-
tas, para invitarle a conocer nuestros productos visitando nuestra tienda-exposicion de la
direccion del membrete y para facilitarle cualquier informacién sobre las mejores condi-
ciones de venta del mercado.

Sin otro particular, se despide atentamente,

Javier Pontones

Director General

Actividad a): Carta de presentacion.
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TOUR TUR CICLOS
C/ Nonell, 105 Avda. Blasco |Ibanez, 98
08021 Barcelona 46021 Valencia

A PEDALES TOPEBICI
C/ Batalla del Salado, 32 C/ Velazquez, 71
28034 Madrid 28870 Barcelona
\_{_ B § D
B

e & 6 & ¢ & & 6 9 &

Actividad b): Etiquetas.
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8003 Arganda, Madric
Telf.- (91) 710021Q
: 1
PEDIDO EN FIRME
N° 1
Fech 20 dici
echa 0 diciembre 96 Agente: LC
A D./Dfa.Pedro Pons Puello
Direccion C/ Batalla del Salado, 32 Poblacion 28034 Madrid
Teléfono Plazo de Entrega 3 dias
CANTIDAD CONCEPTO IMPORTE
3 unid. - 13.500 MONDEAS 40.500
5 unid. - 12.000 SANCHIS 60.000
TOTAL: 100.500
Condiciones:
Portes Forma Lugar
de pago entrega
pagados 30% con la entrega,
resto tres plazos

Actividad c): Hoja de Pedido.
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A

28003 Arg

Telf.- (91) 71

Fecha N° Factura Cliente
20-12-96 001 A PEDALES
Descripcién Cantidad Precio Importe

MONDEAS 3 unid. 13.500 40.500
SANCHIS 5 unid. 12.000 60.500
Bruto 100.500

Descuento
e Base Imponible 100.500
Fecha Vencimiento | 20-3-97 | VA (16%) 16.080
TOTAL 122.180

Fecha de pago |30% entrega/resto dos plazos |

Actividad c): Factura.
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PARTE 42: GESTION DE CORRESPONDENCIA

Avda. Cervantes, 107
28003 Arganda, Madrid
Telf.- (91) 7100210
Fax.- (91) 7104556

Javier Pontones Sanz, con DNI 44007748 y domicilio en el nimero 10 de la calle
Manzanares, en la localidad de Arganda, expone:

1. Que en respuesta a la solicitud de licencia de apertura practicada el 23 de
septiembre, recibio el 2 de enero la notificacién por la que se le denegaba la licencia.

2. Dicha resolucion se debi6 al hecho de que el local comercial de la avenida Cervantes
numero 107 en el que se pretende ubicar la empresa era propiedad del
Ayuntamiento.

Por ser este argumento erréneo, circunstancia que demuestro presentando la fotocopia
del contrato de compra-venta que acompania el presente escrito, solicito la concesién
lo antes posible de |la mencionada licencia de apertura.

Arganda, 2 de enero de 1996

Sra. Alcaldesa de Arganda

Actividad b): Instancia.
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Ayuntamiento de Arganda
Concejalia de urbanismo
Plaza del Ayuntamiento, 3
28072 Arganda (Madrid)

Avda. Cervantes, 107, 28003 Arganda Madrid Telf- (91) 7100210 Fax.- (91) 7104556

Actividad b).

218



Solucionario al supuesio de simulacion

Avda. Cervantes, 107
28003 Arganda, Madrid
Telf.- (91) 7100210
Fax.- (91) 7104556

13 de enero de 1997

Srs,

Nos es grato comunicarles que el préximo dia 15 de marzo a las 12 del mediodia
celebraremos en nuestro domicilio habitual un aperitivo con motivo del reciente comienzo
de la actividad de nuestra empresa.

Esperamos contar con su presencia, muy atentamente,

Javier Pontones

Director General

Actividad ¢): Invitacién.
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MONDEAS BICICLETAS ZEPELINS S.A.
P .I. Jijona s/n P .I. Alboraya, 34
03030 Alicante 46120 Valencia

SILVANO SYSTEMS FUENTES CICLOS
Via Maranello, 43 Ctra. nac. lll, 560
23456 Vigevano (Pavia) 28003 Arganda (Madrid)

~—

® & 06 © 6 0 0 0 0 0

Actividad d): Etiquetas proveedores.
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REGISTRO DE LA CORRESPONDENCIA:

ENTRADA
n° de orden |Fecha Entrada | Clase Remitente Destinatario Asunto
1 2 | enero [carta oficial |Ayto. Arganda Javier Pontones  |Denegacion licencia
2 24 | febrero |carta oficial |Ayto. Arganda Javier Pontones  |Concesidn licencia
3 24 | febrero |carta Mondeas Bicicletas | J.P. CICLOS Cambio direccion

SALIDA

n° de orden
de salida

Fecha Salida

dia mes

Clase

Anexos

Destinatario

Asunto

23 sept.

solicitud

croquis local

Ayto. Arganda

Solicitud licencia
de apertura

20 oct.

carta

MONDEAS
ZEPELINS/
SILVANO SYSTEMS/
FUENTES CICLOS

BIC./

Solicitud info.

28 oct.

carta pedido

MONDEAS BIC./
ZEPELINS/
SILVANO SYSTEMS/
FUENTES CICLOS

12 dic.

carta
presentacion

A PEDALES, TOUR,
TUR CICLOS,
TOPEBICI

2 enero

instancia
alegaciones

fotocopia contrato
de compra-venta

Ayto. Arganda

Solicitud licencia

13 enero

invitaciones

MONDEAS
ZEPELINS/
SILVANO SYSTEMS/
FUENTES CICLOS/
A PEDALES/ TOUR
TUR CICLOS/
TOPEBICI

BIC./
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PARTE 5%: ARCHIVO

Actividad a)

A continuacién se propone una clasificacion tematica de los documentos generados desde el comienzo
de la actividad de la empresa J.P. CICLOS.

A.- CONSTITUCION DE J.P. CICLOS:
Documentos:
- Licencia de apertura
- Informe organigrama.

B.- CORRESPONDENCIA:
ENVIADAS:
Documentos:
— Cartas de presentacion. (4)
- Solicitudes de informacién. (4)
- Instancia.
— Invitaciones
RECIBIDAS:
Documentos:
- Notificacion del Ayuntamiento. (2)
- Cambio de domicilio proveedor.

C.- PEDIDOS:;
A PROVEEDORES:
Documentos:
- Cartas de pedido. (4)
DE CLIENTES:
Documentos:
— Hoja de pedido. (A PEDALES)

D.- FACTURAS:
RECIBIDAS: (4)
EMITIDAS:
Documentos:
- Factura de A PEDALES

E.- FAX:
Documentos:
- A MONDEAS BICICLETAS.
- AFUENTES CICLOS

F.- REGISTRO DE LA CORRESPONDENCIA:
De ENTRADA.
De SALIDA.

G.- IMPRESOS:
Documentos:
- Carta Comercial.
- Hoja de pedido.
— Facturas.
- Sobres.
- Hoja de fax.
- Etiquetas adhesivas.

Actividad b)
Seria conveniente utilizar un criterio de clasificacion mixto, por ejemplo, numérico y cronolégico.
El criterio numérico ordena los pedidos de menos a mas recientes. Podria consistir por ejemplo en la

asignacion de un numero de tres cifras, de modo que los cuatro pedidos realizados hasta el momento lleva-
rian asignados los numeros:
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MONDEAS: 001
ZEPELINS: 002
SILVANO SYSTEMS: 003
FUENTES: 004

Ademas, dentro de la carpeta o archivo de los pedidos efectuados podrian separarse por meses o sema-
nas. Asi se clasificarian por ejemplo, de 1 de noviembre a 30 de noviembre, de 1 de diciembre a 31 de
diciembre, etc.

Actividad c)
En primer lugar acudirias al archivo de pedidos a clientes. Si se clasificaron los pedidos en funcion del

anterior criterio, habria que buscar primero en funcién del mes en que se realizé y segundo en funcién del
namero.
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Actlividades de heteroevaluacion

INTRODUCCION

Las actividades de heteroevaluacion que a continuacion te planteamos, son
bien distintas de las actividades que, intercaladas en las unidades, has ido reali-
zando. En primer lugar, no cuentas con un solucionario para comprobar si has
contestado correctamente, por lo que requieren la orientacién de un profesor-
tutor que te explique los fallos detectados en tus respuestas.

Las actividades de heteroevaluacion son asi un nexo de unién entre el profe-
sor y el alumno, sirviendo de instrumento de control por parte del tutor del rendi-
miento de aquél, lo que puede incidir en la calificacion final. También te sirven a
ti, te ayudan a estudiar, te motivan y orientan sobre el grado de comprensién de
la materia.

La principal diferencia reside en tu propia respuesta. Al contestar a estas
cuestiones debes emplear y relacionar todos los conceptos aprendidos en la
unidad que puedan ser Utiles para la explicacion, pero sin dar una simple defini-
cion, sino razonando con ellos. También puedes emplear ejemplos reales o ca-
sos de tu experiencia personal, sobre todo cuando se te pide que des tu opinién
0 que pongas ejemplos. Ten presente que la respuesta a estas cuestiones es
abierta, esto es, no se trata de un problema matematico de tan solo una solucion
valida, sino que estaran bien respondidas en la medida en que razones em-
pleando y relacionando los conceptos aprendidos en el Médulo, o incluso, apo-
yandote en ideas de otros Mddulos del Ciclo.

Recuerda, al responder a estas cuestiones de heteroevaluacién, no temas
extenderte, da una contestacion lo mas completa y razonada posible, utiliza ideas
diversas para apoyar tu argumento, y escucha y pregunta al profesor cuando
evalue tus respuestas.

227

4
w0
Qg
QS
3
Qg
20
~ o
Ow
<G

= o



Comunicacion, archivo de la informacion y operatoria de teclados

UNIDAD 1: LA EMPRESA Y SU ENTORNO

ACTIVIDAD 1:

Por lo estudiado en la unidad podemos distinguir como elementos de una empresa a: las personas
(empresario y trabajadores), los bienes (patrimonio y materiales) y la estructura (organizacion).

Piensa en una empresa de fabricacién y comercializacion de muebles. Identifica todos los elementos
que puedes encontrar. Distingue las personas, los bienes y la estructura organizativa de la empresa.

ACTIVIDAD 2:

Imaginate que trabajas en una agencia de viajes. Una vez has conocido las funciones que pueden
desempefarse en una empresa (organizacion, produccion, aprovisionamiento, comercializacion, financia-
cién, administracion e investigacion) indica cuales de ellas podrian ejecutarse en la agencia en la que tu
trabajas y cudles no. Razona el porqué de tu respuesta.

ACTIVIDAD 3:

Toda empresa esta incluida en un entorno que le condiciona y le afecta directamente. Un buen empresa-
rio debe ser capaz de aprovechar las oportunidades que le presenta el entorno y superar las amenazas que
rodean su empresa.

Imagina que trabajas en una empresa de transportes por carretera (camiones). Enumera posibles opor-
tunidades y amenazas que se pueden presentar en el entorno en el que operas.

ACTIVIDAD 4:

Piensa en empresas del sector primario, del sector secundario y del sector terciario. Explica qué las
caracteriza para que pertenezcan a estos sectores de actividad.

UNIDAD 2: ORGANIZACION DE LA EMPRESA

ACTIVIDAD 1:

Las funciones basicas a cumplir, no son iguales en todas las empresas. Los directores de las organiza-
ciones pueden combinar los puestos de trabajo de acuerdo con las funciones desarrolladas en la empresa.
Cada una de estas funciones esta a cargo de un departamento concreto que combina los distintos puestos
de trabajo para ejecutarlos correctamente. Asi, por ejemplo, en un banco nos encontrariamos con departa-
mentos tales como: crédito, inversion, finanzas, comercializacion, etc.; en un hospital los departamentos
serian cirugia, psiquiatria, farmacia, urgencias, etc.

Segun los ejemplos anteriores, ¢cuales crees que serian los departamentos que podriamos encontrar
en una empresa de distribucién? ;Y en una de produccién? Representa la estructura organizativa de las
empresas mencionadas.

ACTIVIDAD 2:
Horts, S.A., empresa multinacional dedicada a la fabricacién de electrodomésticos, posee una red de

ventas extendida por todo el territorio nacional. La estructura relativa a su volumen de negocios es el si-
guiente:
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Lavadoras 15%
Secadora 10%
Frigorificos 35%
Cocinas 40%

¢ Cual seria la estructura organizativa mas apropiada para esta empresa: lineal, funcional, divisional o
matricial? ¢Por qué has elegido esa estructura y no otra? Represéntala graficamente.
ACTIVIDAD 3:

Una organizacion puede ser lineal, funcional, divisional y matricial ;Piensas que es posible que una
empresa presente una combinacion de las organizaciones anteriores? Razona tu respuesta. En caso
afirmativo, pon un ejemplo y representa la estructura organizativa correspondiente.

ACTIVIDAD 4:
A lo largo de la unidad has podido conocer en que consiste una departamentalizacién por funciones,

por puntos y por mercado. Elabora una tabla comparativa que recoja, para cada uno de los tres tipos de
departamentalizacion estudiados, las ventajas y los inconvenientes que tienen, segtin tu opinion.

UNIDAD 3: COMUNICACIONES ORALES

ACTIVIDAD 1:

Senala cuales de las siguientes ventajas corresponden a la comunicacién oral y cuéles a la comuni-
cacién escrita. Pon un ejemplo de cada una de ellas.

- Se pueden realizar aclaraciones.

- Se puede emitir informacién compleja y exacta.

- Se trata de una comunicacién directa.

- Se puede transmitir la misma informacién a varias personas.

ACTIVIDAD 2:

Comenta la siguiente afirmacién: “Al comienzo de toda comunicacién oral es necesario que las perso-
nas que van a intervenir se identifiquen y sefialen sus objetivos”. Pon un ejemplo de una situacién que
hayas vivido.

ACTIVIDAD 3:

Comenta la siguiente afirmacion: “El ruido es un medidor de la eficacia con que se realiza el proceso

de comunicacion”. Pon algunos ejemplos.
ACTIVIDAD 4:
Para cada uno de los medios de comunicacién estudiados en la unidad (teléfono, magnetéfono, inter-

fono, dictafono y busca) identifica los distintos elementos de la comunicacién (emisor, receptor, canal,...).
Realiza una tabla comparativa entre medios y elementos de comunicacién.
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UNIDAD 4: LA COMUNICACION ESCRITA |

ACTIVIDAD 1:

1. Segun los requisitos principales de la comunicacién escrita estudiados en la unidad, modifica este
texto para que redna las condiciones de una correcta comunicacion.

“En este Ultimo trimestre, y sin duda como consecuencia de las modificaciones del horario, hemos reci-
bido innumerables quejas por la falta de un servicio alimenticio accesible a cualquier miembro de la
plantilla de asalariados de este ilustre centro, y como consecuencia la junta que administra esta estruc-
tura empresarial ha decidido situar en un lugar préximo al despacho de administracion, junto a la entrada
del almacén, un artefacto automatico de distribucién de bebidas calientes (café, café con leche, te,
chocolate,...), asi como, un centro de distribucion de bocadillos que estara abierto los dias de lunes a
viernes, y siempre que esté abierto el almacén, a las diez de la mafiana y a las dos de la tarde, cerca del
despacho del director D. Rogelio Pérez Pomar, en la Sala de Juntas.”

ACTIVIDAD 2:
Redacta una pequefia carta donde la introduccién y la conclusién sean mas largos que el cuerpo del
escrito.
ACTIVIDAD 3:
Escribe a grandes rasgos (10 6 12 lineas), un escrito de cada uno de los siguientes temas:
a) Explicar cémo funciona un coche.
b) Contar cémo fue la reunién con el director de personal por la renovacion de tu contrato.

Repasa posteriormente como podrias mejorarlo aplicando los aspectos tratados en la unidad.

ACTIVIDAD 4:

Para cada uno de los ejemplos que vienen a continuacion selecciona el tipo de comunicacion (oral o
escrita) y el medio que consideras mas adecuado y di por qué.

a) Tu jefe te manda que comuniques el despido a un empleado, muy amigo tuyo.

b) Te han pedido por fax unos precios de algunos productos.

c¢) Comunicar que ha habido un error en el envio de un pedido.

d) Contactar con una persona para una entrevista de trabajo.

e) Comunicacién a la Delegacion de Hacienda que se ha producido un error en la liquidacion del Im-
puesto sobre Sociedades.

UNIDAD 5: LA COMUNICACION ESCRITA Il

ACTIVIDAD 1:

Trabajas en una empresa de muebles:
Muebles Blanco, S.A. PI. Sta. Maria s/n 40200 Cuéllar (Segovia) Tfno. 151500 - Fax 151569

Tu jefe, Leonardo Blanco Sesarino, te pide que redactes una carta comercial para presentar a nuestros
clientes un estupendo catalogo de temporada otofio-invierno. Este catalogo contiene fotografias a todo color
de los productos de la empresa con precios y condiciones de venta. Se ha realizado con un papel especial
y cuidando todos los detalles. Cada catalogo tiene un coste de 1.000 pesetas.

Redacta la carta comercial presentando este nuevo catalogo a los clientes mas importantes.
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ACTIVIDAD 2:

Como jefe de administracién de la fabrica HEUPY, S.A. de Aimeria y con motivo de tu cumpleanos
deseas invitar al resto de superiores de la empresa a una cena, que se celebrara el 23 de julio a las 20'30
en la Piscina Agua Viva. Redacta un saluda dirigido a todos los superiores de la empresa.

ACTIVIDAD 3:

Redacta una carta circular dirigida a todos tus clientes informando de un cambio de emplazamiento
de la empresa.

Direccién antigua: Direccién nueva:
Asesoria Sin Fronteras Asesoria Sin Fronteras
C/ de los Médicos, 181 C/ Constitucion 26
46004 Valencia 46023 Valencia
Tfno. 312 12 11 Fax. 331 99 97 Tfno. 312 12 11 Fax. 331 99 97
ACTIVIDAD 4:

Ignacio Sanz Luis residente en Sigiienza (Guadalajara) necesita el titulo de bachiller para su nuevo
empleo. Ha estado buscéandolo pero no recuerda donde lo guardé. Como solucién piensa en solicitar un
certificado del titulo al Ministerio de Educacion.

Redacta una instancia para solicitar dicho certificado.

UNIDAD 6: LA CORRESPONDENCIA EN LA EMPRESA

ACTIVIDAD 1:

Realiza una tabla comparativa entre las modalidades de correspondencia: carta normal, certificada,
urgentey valores declarados. Compara aspectos como la urgencia del envio, el coste, ... y otros que se te
ocurran.

ACTIVIDAD 2:

Segun lo estudiado en el unidad, ¢por que crees que es necesario llevar un registro de la correspon-
dencia? Utiliza estos argumentos para explicar la conveniencia de llevar los registros de la corresponden-
cia en estas dos situaciones:

a) Imaginate que al director de administracion le llegé hace tiempo una notificacién del Ayuntamiento

para presentar cierta informacion teniendo un plazo 2 meses después de la recepcién. Aunque la
carta est4 fechada no se sabe con seguridad cuando llegé a la empresa.

b) Un cliente viene enfadado porque no tuvo contestacién a un pedido enviado por carta hace un mes.

ACTIVIDAD 3:

Pon un ejemplo en el que se explique el uso y el objetivo del mailing por parte de una empresa.

ACTIVIDAD 4:

¢Crees que en vez de utilizar un Registro de Entrada y un Registro de Salida se podria utilizar un
unico Registro de Entrada/Salida para toda la correspondencia? Razona tu respuesta.
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Comunicacion, archivo de la informacion y operatoria de teclados

UNIDAD 7: SISTEMAS DE CLASIFICACION DE LA DOCUMENTACION

ACTIVIDAD 1:
Abres el cajon de documentos sin archivar de la empresa y encuentras lo siguiente:

- Una factura de MicroSpe, S.A.

- Un resguardo de gastos de la autopista A2 por 3.875 ptas.
- Un extracto de la cuenta 12323 del Banco Libras.

- El recibo del teléfono (mes de abril).

- El recibo de la luz (mes de mayo).

- Una factura del restaurante “Los Medallones”.

- La baja de 47 dias por accidente laboral de Aurelio Zurita.
- Una factura de S.M.I. La Vela Azul, S.A.

- El recibo del teléfono (mes de mayo).

- Una factura del restaurante “Serena”.

- Un catalogo de material de oficina.

- Una nota de gastos de 5000 ptas. de gasolina.

- Una promocion de los Fondos de inversion del Banco Arguedas.

Piensa en una posible clasificacién tematica y ordena los documentos por ese criterio.

ACTIVIDAD 2:

Pon un ejemplo de empresa en el que seria recomendable tener los documentos ordenados geografica-
mente. Otro ejemplo ordenados tematicamente y otro cronolégicamente. Explica con detalle tus respuestas.

ACTIVIDAD 3:
En la dltima semana han llegado diez documentos a la empresa:

- Una factura de Lolos, S.L. de 15 de abril.

- Una factura de Mercedes, S.A. de 18 de abril, por la compra de un vehiculo industrial.
- Un recibo del gas del dia 17.

- Una carta del Banco Luz de fecha 19 de abril.

- Con fecha 17 de abril, dos facturas de Zayco, C.B.

- Una nota de gasoil con fecha 19 de abril.

- Una copia del contrato de trabajo de Pedro Heredia, de 15 de abril.

- Una carta de presentacion de la empresa Aguas Claras, S.A. fechada el 17 de abril.

- Una copia de la declaracién de IVA del primer trimestre fechada el 18 de abril.

Ordénalos de forma mixta segun los criterios que creas mas convenientes y justifica por qué has elegido
este método.
ACTIVIDAD 4:

Debido a que tu empresa esta dividida en departamentos, los documentos estan guardados en distintos
archivos dentro de los departamentos correspondientes. Por ello se decidi6 clasificar los documentos por el
método del Gltimo digito.

En tu mano tienes dos documentos distintos. Los documentos tienen asignados los siguientes numeros:

- 010106: Factura de una caja de tornillos.
- 020202: Nota de gastos de reparacion del camion.

En funcién de los nimeros asignados a cada uno de los documentos realiza un esquema similar al visto
en la unidad de cémo podrian estar clasificados los documentos en tu empresa.
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Actividades de heteroevaluacion

UNIDAD 8: EL ARCHIVO

ACTIVIDAD 1:

¢Por qué crees que es importante que la empresa guarde siempre los documentos que le acrediten
que es propietaria de cualquier tipo de bienes?
ACTIVIDAD 2:

Cuando se comentaban los distintos sistemas de archivo, habl4dbamos de sistemas horizontales,
verticales o laterales; de sus ventajas y también de sus inconvenientes. Pon un ejemplo significativo de
sistema horizontal. Comprueba cémo afectan a este ejemplo las ventajas y los inconvenientes de este
tipo de archivo. Razona por qué no es mejor utilizar un sistema de archivo vertical.

ACTIVIDAD 3:

Segun lo estudiado en la unidad diferencidbamos distintas clases de archivo. Al clasificarlos segun el
soporte distinguiamos: archivos de documentos, archivos de microfilm y archivos informaticos.

Realiza una tabla comparativa donde las filas representen los tipos de archivo (documentos, microfilm
y informaticos) y las columnas las variables diferenciadoras.

Te facilitamos la tabla, rellena los espacios con las variables que creas mas oportunas y que caracte-
rizan los distintos tipos de archivo.

ARCHIVO
DOCUMENTOS

ARCHIVO
MICROFILM

ARCHIVO
INFORMATIZADO

ACTIVIDAD 4:

En la unidad, hemos estudiado distintas clasificaciones de los tipos de archivo atendiendo al tipo de
organizacion, al sistema de archivo, al soporte o al grado de utilizacién. Segun el grado de utilizacién
distinguiamos entre archivos activos, semiactivos e inactivos. Imaginate estas empresas:

- Un hospital.

- Una carniceria.

- Una fabrica de dulces y caramelos.
- Un concesionario de coches.

Para cada una de ellas, pon un ejemplo de archivo que se pueda considerar activo, otro que se
considere semiactivo y otro inactivo. Justifica por qué puedes considerarlos asi.
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Comunicacion, archivo de la informacién y operatoria de teclados

UNIDAD 10: OPERATORIA DE TECLADOS EN ORDENADORES Y MAQUINAS
ELECTRONICAS

ACTIVIDAD 1:

Enumera las ventajas que ofrece un ordenador para manejar textos frente a una maquina de escribir.

ACTIVIDAD 2:

¢ Para qué sirven las teclas guias? Sefiala cuéles son y en qué disposicion se deben poner las manos
sobre ellas.

ACTIVIDAD 3:
Sefala en el dibujo los cinco bloques que componen el teclado expandido:

W L G

ACTIVIDAD 4:

Haz una breve referencia de la funcién que, habitualmente, tienen cada una de las siguientes teclas en
un procesador de textos:

Av Pag:
Intro:

Blog Mayus:
Eso:

Shift:

ACTIVIDAD 5:

Podrias decir qué ventajas tiene aprender a manejar el teclado utilizando el método de escritura al tacto.

ACTIVIDAD 6:

Enmarca en el siguiente dibujo las diferentes hileras en que se divide el teclado alfanumérico:

) L ] (i

ACTIVIDAD 7:

Explica cuél es la posicion correcta que debemos adoptar al sentarnos frente a un teclado.
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