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Técnicas de secretariado de direccion
La comunicacién escrita (ll)

1. La correspondencia
comercial

La redaccién de cartas es un tipo de comunicacién escrita que toda empresa debe
desarrollar y conocer. Una empresa necesita relacionarse con su entorno social y
laboral, comunicarse con sus proveedores, realizar pedidos, reclamarlos, cobrar
ventas a sus clientes. Pues bien, todo esto se realiza mediante la denominada
correspondencia comercial, a través de la cual, el destinatario va a obtener una
imagen del remitente y se va a hacer una idea de su formacién, su cultura y su
saber hacer.

1.1. Normas a la hora de la redaccion

Cuando se redacta una carta, sea de cualquier tipo, se deben cumplir una serie
de normas:

— Que sea de facil comprension.
— Que haga una exposicién adecuada de los asuntos.
— Que evite adornos o palabras excesivas.
— Que atienda el motivo de la comunicacién, buscando la precisién.
A la hora de llevar a la préctica estas normas, hay que tener muy presente.

— No cometer faltas de ortografia. Ten cuidado con ellas. Es una buena cos-

tumbre tener un pequeno diccionario en la oficina.

— Utilizar un vocabulario amplio.
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— Tratar los temas independientemente.
— Evitar los pleonasmos, es decir, la redundancia de palabras.

— Huir del empleo excesivo del gerundio en frases como: "habiendo recibido,

acusando recibo...". Es preferible poner: "Hemos recibido, acusamos recibo...".

— No cometer cacofonia (repeticion frecuente de unas mismas silabas o le-
tras). Por ejemplo "hemos recibido la correspondencia correspondiente a
nuestro corresponsal...". Es suficiente escribir "Hemos recibido los envios de

nuestro corresponsal» 6 «hemos recibido el correo de nuestro agente...".

— La carta ha de estar bien centrada y debe tener una distribucién correcta.
Antes de comenzar a escribir la carta, haz un borrador y calcula aproximada-
mente su longitud para asi poder definir mejor su distribucién en el papel.

— Hemos de mantener unos mdrgenes adecuados. Los mérgenes adecuados
para la carta comercial son los siguientes, aunque estas medidas pueden
tener pequefias variaciones; margen izquierdo de 3 a 4 cm.; margen dere-
cho de 2 cm.; y margen inferior de 2 cm. Respecto al margen superior, si la

hoja no dispone de membrete, éste estard a 2 o 3 cm. del borde superior.
— No escribir al dorso del papel. La carta ha de continuar en otra hoja.
— Las cartas se escribirdn a uno o dos espacios, dependiendo de su extensién.

— Habrda que dejar una separacién entre los parrafos superior a la mantenida
entre las lineas.

— Conseguir que el margen derecho de la hoja quede totalmente en columna
(justificado).

— Habrd que dejar el espacio suficiente al final del escrito para estampar la
firma. Las cartas han de ser firmadas de pufio y letra por la persona que

figura en el firmado.

— Evitar tachaduras, enmiendas y todo aquello que produzca un mal aspecto.
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A la hora de contestar una carta:
— Debemos ponernos siempre en el lugar del destinatario

— Dar ala escritura de nuestra carta un matiz de seriedad, confianza y since-

ridad. Por lo que escribamos, se juzgard a la empresa.

— Recordemos que Sécrates hablaba al zapatero «en zapatero» y el ingeniero
"en ingeniero". Se trata de hablar al destinatario en el idioma que éste

utiliza.

— Nunca debemos dar a la escritura un cardcter impersonal y seco. La carta

es una conversacion.

— La carta descubre nuestra personalidad. Hay que estudiar con detenimiento

a nuestro corresponsal y saber contestarle acertadamente.
— Utilizar, en todo momento, un lenguaje cordial y amistoso.
— No ser nunca pesado. Las insistencias cansan.

— Dar prioridad al qué pensara el destinatario, sobre su estilo, acomodéndo-

se con perfeccion al asunto que trata.

— Utilizar la légica en la exposicién de las ideas. Esto se conseguiré cuando
los pensamientos constituyan una cadena para que el corresponsal capte,
sin el menor esfuerzo, de avances y retrocesos en la lectura, aquello que
deseamos.

1.2. Elementos de la correspondencia comercial

Para llevar a cabo lo mencionado hasta ahora es necesario un soporte o medio

fisico donde se reflejen lo escritos relacionados con la correspondencia comercial.

Vamos a tratar el sobre, el papel y la carta.
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1.2.1. El sobre

El sobre es la cubierta donde se introduce la carta para su posterior envio. En él
han de figurar los datos del destinatario (la persona a quien se envia la carta), los
del remitente (la persona que la escribe), y el franqueo o el pago del servicio que

se va a prestar mediante los sellos o estampillas.

El tamafo del sobre tiene que ser proporcional al del papel de la cara una vez
doblado. Correos y Telégrafos, organismo dependiente del Ministerio de Fomen-

to, da las medidas méximas y minimas que han de tener los sobres normalizados.

Minimo: 14 cm

Méximo: 23,5 cm

Espesor: 5 mm

Minimo: 9 cm Ventana

Maéximo: 12 cm

}

Los sobres normalizados

Estas medidas satisfacen prdacticamente el cien por cien de las necesidades de
cubierta para la carta. Ahora bien, Correos y Telégrafos permite la utilizacién de
otras medidas para las cartas, impresos, periédicos y objetos asimilados a las
tarjetas portales, entre otros, siempre y cuando el largo y ancho sumandos no

supere los 90 cm. y sin que la mayor dimensién exceda de 60 cm.

Asi mismo, también estd normalizada la distribucién de los diferentes enunciados

que aparecen en el sobre.
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) 7,5 cm
ZONA RESERVADA PARA EL REMITENTE DE LA CARTA
(Nombre y apellidos o Razén Social) 4em ZONA O ESPACIO
Calle, n° Cédigo Postal, Poblacién y Provincia PARA EL FRANQUEO

ZONA RESERVADA PARA EL DESTINATARIO NOMBRE
Y APELLIDOS O RAZON SOCIAL

Calle, n° Cédigo Postal, Poblacién y Provincia

4,5 cm

14 cm 2 cm

El anverso de una carta comercial

NOMBRE Y APELLIDOS DEL REMITENTE O RAZON SOCIAL
Calle, Avda., Plaza, n° del remitente

CODIGO POSTAL, POBLACION Y PROVINCIA

El reverso de una carta comercial

Ni que decir tiene que estas medidas o formas son orientativas, pero si las aplica-
mos conseguimos que la correspondencia sea atendida de una forma mas rapida
al no retrasar el trabajo en la oficina de correos. Ademds, contribuye a mejorar la

imagen de la empresa o del particular que la envia.
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Dos son las clases de sobre mas utilizados en la correspondencia comercial: cldsi-

co 6 cuadrangular y americano 6 rectangular.

Ambas clases tienen caracteristicas comunes, como son el cierre de la solapa me-
diante dos sistemas diferentes: el primero al humedecer la banda de goma y el se-
gundo al utilizar una tira autoadhesiva, rasgable al abrirlo, con la que se asegura su

confidencialidad. Esta Ultima facilita la labor del cierre y apertura del propio sobre.

Otra caracteristica comun a los dos sistemas es la ventanilla, que es mas utilizada
en el rectangular que en el clésico. La ventanilla, como su nombre indica, es un
espacio abierto cubierto por un pléstico fino, transparente y situado en la parte
inferior o izquierda o derecha del sobre. Al escribir la direccién del destinatario en
la carta, factura 6 documento, ésta coincide con la ventanilla y nos ahorra la tarea
repetitiva de volverla a escribir en el sobre, con lo que se produce un considerable

ahorro de tiempo.

La eleccién entre un tipo de sobre, con o sin ventanilla, viene determinada por el

volumen de correspondencia o correo a franquear.

Respecto al color, el blanco es el més utilizado, aunque también se suelen utilizar
otros colores. El mds extendido es el color ocre o color paja, aunque no es conve-
niente para la correspondencia comercial, sino para comunicaciones de cardcter
interno, como las que se realizan de un departamento a otro o casos similares (ya
vimos en el anterior tema los comunicados internos), ya que es costumbre intro-
ducir el documento o documentos en un sobre para su traslado.

Sefalar que la calidad del sobre y del papel a utilizar ha de ser proporcionales

entre si.

Merece especial atencién el denominado sobre prefranqueado. Este es un pro-
ducto ofertado por Correos y Telégrafos mediante el cual el usuario/a adquiere el

sobre ya franqueado por lo que no es necesario comprar el correspondiente sello.

Los tipos de sobres que actualmente existen son: el sobre normalizado cuadrado
(120x176 mm.), el normalizado americano (120x225) y en formato DIN A-5
(190x250). Los dos primeros para un peso de hasta 20 gy el tercero para un peso
de hasta 100 g.

Debemos dedicar también unos parrafos al cédigo postal.
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Mediante el cédigo postal la manipulacién del correo por parte de las oficinas de
reparto se hace de una forma més répida y segura. Se trata de una clave que, a
través de sus cinco nimeros, representa una parte del proceso de clasificacién del

correo postal.

Los dos primeros digitos indican el cédigo provincial, el tercero la unidad de reparto
de la capital, el cuarto hace referencia a la ruta y/o encaminamiento del correo y el

quinto, junto con el cuarto, a los distritos postales e itinerarios de cada provincia.

Siempre se escribe delante de la poblacién. Es decir: CODIGO POSTAL POBLA-
CION Y PROVINCIA.
Ejemplos:

29200 Antequera (Mdlaga).

29250 Los Llanos de Antequera (Mdlaga)

29700 Vélez Mdlaga (Mélaga).

18184 Granada.

La consulta de los cédigos postales de cualquier provincia se puede realizar a
través de Internet en la pégina www.correos.es.

1.2.2. El papel

Es el material utilizado para la escritura y consecuentemente para la correspon-
dencia comercial. En el mercado, existen una gran variedad de papeles:
autocopiativo, barba, cebolla, milimetrado, de prensa, térmico, timbrado, vege-
tal..., pero es el denominado «papel de carta» el més usado en los trabajos de

correspondencia, por su textura y fécil manipulacién.

El color més aconsejable es el blanco, ya que es elegante y no desentona en absoluto.

Se pueden utilizar tonos muy claros para las copias y su calidad puede ser inferior.

Respecto al tamafio del papel, y puesto que se considera uno de los soportes
fisicos mas utilizados en los trabajos de oficina, lo mds sensato es establecer unas

medidas de normalizacién o de ajuste en los tamarios de los documentos.
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Imaginemos que deseamos clasificar y archivar una serie de impresos o papeles
sobre un mismo tema y que no todos presentan las mismas medidas, es decir, nos
han sido entregados en diferentes tamarios. La labor de clasificacién seria engo-
rrosa y posiblemente nuestra paciencia se veria mermada.

Debido a esta razén y a otras muchas, lo més aconsejable es establecer una serie
de medidas normalizadas o estandarizadas que regulen el tamaro de los impre-

sos y documentos mercantiles, con lo que se racionaliza su uso.

En nuestro pais existe, al igual que en otros, la Asociacién Espafiola de Normali-
zacién y Certificacién (Aenor).

Esta asociacién, en el campo que a nosotros nos interesa, las medidas de los
papeles y bajo las normas UNE (Una Norma Espafol), establece la serie A del

tamano de los papeles en la siguiente tabla:

FORMATO MEDIDAS EN MM USO RECOMENDADO PARA...
AO 841 x1189 Anuncios y dibujos publicitarios
Al 594 x 841 Anuncios, dibujos y cartografia
A2 420 x 594 Anuncios, dibujos y cartografia
A3 207 x 420 Anuncios, dibujos, cartografia y libros

mercantiles

Cartas, documentos de la Administra-cién,
A4 210x297 pedidos, albaranes, facturas, libros contables
y anuncios

Saluda, comunicados de régimen interno,
A5 148 x210 dibujos, anuncios, etiquetas, recibos,
pedidos, albaranes y facturas

Ab 105 x 148 Anuncios, dibujos, etiquetas y fichas
A7 74 x 105 Anuncios, etiquetas y fichas

A8 52 x74 Anuncios y etfiquetas

A9 37 x52 Anuncios y etiquetas

A10 26 x37 Anuncios y etiquetas
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1.2.3. La carta

De este elemento ya tuvimos la ocasiéon de hablar en el comienzo del tema, asi
pues podemos pasar al siguiente punto, donde veremos las partes de las que

consta una carta comercial.

1.3. Estructura de una carta

La carta comercial consta de las siguientes partes:
- INICIO, que incluye:

* Membrete: es el nombre, direccién y demés sefias de identificacién de
una empresa o entidad que va impreso en la parte superior del papel y

el sobre que se emplea para la correspondencia.

* Destinatario: son los datos de identificacién de la persona al cual va a

ser enviada la carta

 Referencias: normalmente se utilizan dos: Nuestra referencia (N/Rfa.:)

y Su referencia (S/Rfa.:)

* Asunto: es un mensaje breve y concreto el cual no debe ser mas exten-
so de una linea y en el que se debe escribir el asunto principal por la

cual fue enviada la carta.

* Fecha: es aquella que indica el dia, mes y afo de la elaboracién de la
carta.

— CONTENIDO, abarca:

¢ Saludo: es una frase corta con mensaje de cortesia que se incluye

antes de escribir el texto de la carta.

* Texto: es el conjunto de parrafos que explica el asunto o motivo por el
cual fue escrita la carta, se recomienda que los pdarrafos sean cortos

escritos con lenguaje claro, preciso, natural y espontdneo.
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— FINAL, con los elementos siguientes.

* Despedida: son expresiones de afecto con lo que se da por concluida
la expresiéon del mensaje. La despedida debe guardar el mismo tono de

cortesia, tanto de saludo inicial y la relacién entre el emisor y receptor.

* Antefirma: es aquella que se emplea cuando la persona que remite la

carta lo hace en nombre y representacién de otra.

* Firma e identificacion: es aquella que contiene el nombre de la per-

sona que se responsabiliza por lo expresado en la carta.

* Anexos: esto se utiliza cuando a una carta la acompafa uno o varios
documentos adjuntos. Estos deben mencionarse en una nota de anexos.

Todo lo dicho queda reflejado de la siguiente forma.
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MEMBRETE

DIRECCION
INTERIOR
REFERENCIAS FECHA
ASUNTO
SALUDO

INTRODUCCION Y TEXTO

DESPEDIDA

ANTEFIRMA, FIRMA
E IDENTIFICACION

ANEXO

PD.

Partes de una carta
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Veamos cada una de estas partes con més detenimiento.
INICIO.

En el membrete aparecen todos los datos necesarios para la identificacién del

remitente.

La mayoria de las veces, suele aparecer un logotipo que distingue claramente el
nombre de dicha empresa. Este suele utilizarse como medio de propaganda, y

debe estar redactado y confeccionado de forma artistica y grata a la vista.

La direccién interior, se refiere a los datos y direccién del destinatario de la
carta. Si la carta va dirigida a una persona en particular que trabaja dentro de la
empresa, utilizaremos la férmula "A la atencién del Sr...".

Siempre que nos dirijamos a un particular, usaremos las siguientes férmulas:

D. Javier Gutiérrez Fernandez

Sr. Gutiérrez Ferndndez

En el siguiente apartado, apareceré su referencia y la nuestra:

En cuanto a su referencia figuraréd como s/referencia. Sélo aparecera si escribi-
mos en contestacién a una carta recibida anteriormente, indicando las siglas o

numeros que figuran, en la carta recibida, en el apartado de n/referencia.

En cuanto a nuestra referencia, hay dos opciones. Nos podemos encontrar un
numero que indique el numero de registro de salida de la correspondencia, o
bien, cuatro letras que corresponden las dos primeras a las iniciales del nombre y
primer apellido del firmante de la carta, y las dos segundas, que corresponden a
las de la persona que la transcribe.
Por ejemplo:

N/ referencia: 2547

N/ referencia: AG/fg

El asunto recoge un brevisimo detalle del motivo de la carta.
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Ejemplos:
Asunto: confirmacién pedido.

Asunto: reclamacién efecto impago.

Con respecto a la fecha, deberd tener el formato dia del mes del afo, por ejem-
plo 15 de Junio de 20XX. También suele ser préctica comercial que si estd impresa
la palabra fecha se escriba con numeros: 15/06/20XX. Al figurar en el membrete
la localidad de emisién, no es necesaria repetirla inmediatamente antes de la
fecha. Ahora bien, si no fuera asi o se escribiese la carta desde otra localidad, ésta

se hard constar en la zona indicada anteriormente.
CONTENIDO.
Como ya dijimos, esta parte consta del saludo, de la introduccién y del texto.

El saludo ha de ser corto y sencillo. Para ello tendremos en cuenta el respeto que nos

merece el destinatario de la carta, pudiendo elegir entre las siguientes formulas:

Estimados/as sefores/as: Estimado/a:
Sefores/as: Sefor/a:
Distinguidos/as sefiores/as: Distinguido/a sefor/a:
Estimado/a amigo/a: Querido/a amigo/a:

Estimado/a colega:

El parrafo de introduccion dependerd del motivo que tengamos para escribir la
carta. Puede ser que necesitemos pedir informacién, que seamos nosotros los que
informemos, que efectuemos algun pedido, que reclamemos a un cliente el pago

de una factura, etc.
Algunas de las expresiones que podemos utilizar son las siguientes:

— Les agradeceriamos que nos informaran sobre los cursos de contabilidad

que van a impartir, dirigidos exclusivamente a desempleados...

— Ponemos en su conocimiento que, a partir del dia 18 del presente mes,

nuestro numero de teléfono serd el 285 75 31.
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— Sirvase remitirnos, con la mayor brevedad posible, el pedido que a conti-

nuacién le detallamos...

En cuanto al texto o desarrollo de la idea fundamental, debemos exponerlo de
forma clara y concisa, siendo aconsejable que sélo tratemos un asunto en cada

carta, a no ser que tengan relacién entre si.

También se incluird aqui la conclusién final que cierra el cuerpo de la carta. Aqui
es donde debemos impulsar al lector a que actie de la forma que nosotros de-
seamos. Esta conclusién final debe ser consecuencia légica de lo expresado en las
partes anteriores. Hemos de exponer de manera concreta nuestra posicién y soli-

citar la colaboracién del destinatario de la carta.
FINAL O CIERRE.
El cierre estd compuesto por distintas partes, como son:
— Despedida
— Antefirma
— Firma
— Identificacién del firmante
— Anexo
— Posdata, si procede.

La despedida se ha de hacer mediante una frase sencilla que estard en conso-

nancia con el saludo que hayamos utilizado.
Por ejemplo:

— Atentamente.

— Muy atentamente.

— Les saludamos atentamente.

— Reciban un cordial saludo.
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— En espera de sus prontas noticias, les saluda atentamente.

— Con nuestro agradecimiento anticipado, reciban un atento saludo.

— En espera de su conformidad, les saluda atentamente.

— Ddandoles las gracias por anticipado, reciban un cordial saludo.
Habré que tener en cuenta las siguientes reglas:

— En el caso de que no aparezca un verbo en la despedida, se colocard una
coma al final.

Por ejemplo: Atentamente,

— Cuando en la despedida, el verbo esté en primera persona ya sea del sin-
gular o plural, pondremos punto final.

Por ejemplo: En espera de sus noticias, le saludamos muy atentamente.

— Cuando el verbo de la despedida, aparezca en tercera persona del singular
o plural, no serd necesario puntuarla.

Por ejemplo: Le saluda atentamente

La antefirma contiene la razén social de la empresa y el cargo de quien firma. Si

éste no figurase aqui, se podrd escribir a reglén seguido del «firmadon.

Ejemplo:
INDUSTRIAS, S.A. TELEFASA
El Jefe de ventas. El Gerente.

Cuando hay personas autorizadas para firmar, antepondrdn las siguientes siglas,
dependiendo del cardcter o autoridad con que se firma.

P P Por poder
P A. Por ausencia o autorizacién
P D. Por delegacién

P O. Por orden
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Cuando el que escribe la carta es un empresario individual, no hace falta que

figure la antefirma, ya que éste se identificaré después de firmar la carta.

Después de la antefirma, la persona responsable de la carta escribird a mano su
firma o rdbrica para dar autenticidad y valor a lo escrito en ella. La firma es
imprescindible en una carta. En el caso de no llevar firma, implicaria que no existe

nadie que se responsabilice de lo que figura en ella.

La Identificacion. Al ser la mayoria de las firmas ilegibles, deberemos indicar
debajo de ésta el nombre y apellido del firmante, responsable de la carta. Se

antepone, si lo deseamos, la abreviatura de firmado (Fdo. ).

Siempre que adjuntemos algin documento mas de informacién a la carta, apare-

cerd en lo que se denomina anexo.
Anexo: Folleto explicativo

Anexo: Fra. N° 180

Anexo: Catdlogo de nuestros productos.

Por Gltimo, y si procede, se incluird la postdata, con la finalidad de afadir algo

que se ha olvidado citar en el texto de la carta.
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PAPELERA TRAS, S.A.

C/ Montes de ocgq, n° 15
Tel: (952) 13 76 54

Fax: (952) 13 65 32
29018 - MALAGA

IMPRENTALUNA

C/ Ciudad Rodrigo n°® 24
29004 MALAGA

13 de agosto de 20XX

El inicio de la carta comercial
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Estimados sefores:

Como ya saben, hasta la fecha hemos estado fabricando papel de imprenta de pri-
mera calidad, el cual le llevamos suministrando desde hace tiempo.

Desde hace pocos dias hemos terminado la construccién de una nave en nuestro
complejo industrial con el fin de fabricar cartones y cartulinas de diversas calidades y
tipos cuya produccién ya estd en marcha.

Le adjuntamos un muestrario de calidades y colores, y una lista de precios. Confia-
mos que tanto estos como las calidades serdn de su interés y esperamos, en un futuro
préximo, contar con sus pedidos de esta nueva linea de produccién.

Nuestro delegado de zona les visitard préximamente para darle cualquier otro infor-
me que puedan necesitar y tomarles un pedido si estdn interesados en hacernos una
compra como prueba.

El contenido de la carta comercial
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En espera de sus noticias, les saludamos muy atentamente

PAPELERA TRAS, S.A.

Fdo: D¢ Luisa Diaz Aznar
Secretaria de Direccién.

Anexo: Muestrario y lista de precios

El final de la carta comercial
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Se sitba a la izquierda y se anteponen las siglas PD. o Nota. No es necesaria su

utilizacién.

1.4. Tipos de cartas

Las cartas comerciales son aquellas cuyo contenido esté relacionado con opera-
ciones comerciales, negocios, compra, venta, publicidad.... Es un mensaje escrito
con un fin especifico: vender, comprar, agradecer, cobrar, reclamar, invitar, etc.
Pueden ser, entre otras, de acuse de pedido, de solicitud, de reclamacién, de

agradecimiento...

Por lo tanto, todas las cartas que veremos en este capitulo, pertenecen al grupo
de cartas comerciales. Algunas de éstas, pueden no estar firmadas por el profe-
sional del secretariado de Direccién, sino por los departamentos de la empresa
(de compras, de ventas, de personal...), pero la redaccién de las cartas la llevara

a cabo el propio personal de secretariado.

Un ejemplo de carta comercial es el siguiente:
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PAPELERA TRAS, S.A.

C/ Montes de oca, n° 15
Tel: (952) 13 76 54

Fax: (952) 13 65 32
29018 - MALAGA

IMPRENTALUNA

C/ Ciudad Rodrigo n°® 24
29004 MALAGA

13 de agosto de 20XX
Estimados sefores:

Como ya saben, hasta la fecha hemos estado fabricando papel de imprenta de pri-
mera calidad, el cual le llevamos suministrando desde hace tiempo.

Desde hace pocos dias hemos terminado la construccién de una nave en nuestro
complejo industrial con el fin de fabricar cartones y cartulinas de diversas calidades y
tipos cuya produccién ya estd en marcha.

Le adjuntamos un muestrario de calidades y colores, y una lista de precios. Confia-
mos que tanto estos como las calidades serdn de su interés y esperamos, en un futuro
préximo, contar con sus pedidos de esta nueva linea de produccién.

Nuestro delegado de zona les visitard préximamente para darle cualquier otro infor-
me que puedan necesitar y tomarles un pedido si estdn interesados en hacernos una

compra como prueba.

En espera de sus noticias, les saludamos muy atentamente

PAPELERA TRAS, S.A.

Fdo: D? Luisa Diaz Aznar
Secretaria de Direccién.

Anexo: Muestrario y lista de precios

Ejemplo de carta comercial
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Es evidente que el uso de las nuevas tecnologias estd dejando a un lado la prac-
tica de escribir cartas tradicionales, de nuestro pufio y letra. El teléfono 6 la popu-
larizacién de los ordenadores (como el correo electrénico) estdn quitando
protagonismo a la carta como medio de comunicacién. No obstante, en la actua-

lidad, se continta escribiendo cartas para dirigirse a determinados colectivos.

Las principales cartas utilizadas habitualmente son (aunque existen otras muchas,

tantas como motivos tengamos para expresar algo):
— Cartas de pedido.
Podemos distinguir varios tipos.

* Solicitud de informacién. Son cartas que se dirigen a los proveedo-
res potenciales o habituales solicitando informacién sobre sus produc-
tos con el objeto de hacer un pedido.

Se debe escribir exponiendo claramente la clase de informacién que
deseamos, como por ejemplo, los productos que nos interesan, las con-

diciones de venta... Un ejemplo es el siguiente:
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TECNY, S.L

C/ Canasteros, 8

29008 MALAGA
TELEFONO: 952 256989
FAX. 952 252890

PLATAFORMA, S A.
Avenida Santa Rosa, 5
Teléfono: 95 213 58 59
29007 Mdlaga

Asunto: Solicitud de catdlogo. Fecha: 12/03/20XX

Muy sefores nuestros:
Nos complace ponernos en contacto con ustedes con el objeto de solicitarles informa-
cién sobre los productos que fabrican, ya que deseariamos estudiar la posibilidad de

hacer un pedido.

Rogamos que nos remitan un catdlogo de sus articulos, asi como que nos indiquen el
plazo de entrega, la forma de pago y el medio de transporte.

Es espera de sus noticias, reciban un cordial saludo.

TECNY, S.L.

Fdo: Marina Velasco Ruiz
Secretaria de Direccién

Ejemplo de carta de solicitud de informacién
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* Carta de pedido en firme: una vez que la empresa cliente recibe la
informacién enviada por el proveedor, se realiza el pedido por escritoy

firmado.

Para que no se produzcan situaciones que nadie desea, en su conteni-
do debe figurar una descripcién detallada del pedido, que general-
mente contiene informacién sobre los siguientes elementos: clase de
articulo, referencia del articulo, cantidad, precio, importe total, forma
de pago, descuento, si lo hubiese, plazo de entrega y lugar de recep-

cién. Vamos a seguir con el ejemplo.
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TECNY, S.L

C/ Canasteros, 8

29008 MALAGA
TELEFONO: 952 256989
FAX. 952 252890

PLATAFORMA, S A.
Avenida Santa Rosa, 5
Teléfono: 95 213 58 59
29007 Mdlaga.

Asunto: Pedido. Fecha: 28/03/20XX
Muy sefores nuestros:

Acusamos recibo de su atenta carta del 12 del corriente por la que nos remiten cata-
logos de sus productos. A tal efecto nos es grato cursarles el siguiente pedido:

20 unidades del articulo "A" a 9,02 € unidad
80 unidades del articulo "B" a 11,24 € unidad.

15 unidades del articulo "C" a 15,85 € unidad.

Condiciones:

- Precios sin IVA.

- Forma de pago: giro a 60 dias fecha factura.

- Plazo de entrega: 15 dias (a la aceptacién del mismo).

En la confianza de su conformidad, atentamente,

TECNY, S.L
Carmelo Zamora Pérez.
Jefe de compras.

Ejemplo de carta de pedido en firme
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* Cartas de aceptacion del pedido: es el tipo de escrito que remite el
vendedor o el proveedor a su cliente, donde le comunica la aprobacién

o la aceptacién del pedido formulado.

Son cartas sencillas en las que se indica la aceptacién del pedido, por lo
que no es necesario repetir las condiciones o requisitos del pedido; a
no ser que se haya producido alguna incidencia o diferencia en sus
condiciones y éste se vea modificado. Esta posible modificacién que

altera el pedido se ha de comunicar inmediatamente al cliente.

Si se trata de la denegacién del pedido, ésta ha de comunicarse de tal
forma que el cliente no se sienta ofendido para que no afecte a futuras

relaciones. El ejemplo de este tipo de cartas es el siguiente:
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PLATAFORMA, S A.
Avenida Santa Rosa, 5
Teléfono: 95213 58 59
29007 Mdlaga.

TECNY, S.L

C/ Canasteros, 8

29008 MALAGA
TELEFONO: 952 256989
FAX. 952 252890

Fecha: 05/04/20XX

Asunto: confirmacién de pedido.

Nos es grato recibir su pedido de fecha 28/03 con el que nos manifestamos en total
conformidad.

Su pedido serd atendido en un plazo no superior a 15 dias, remitiéndose por medio
de la agencia de transportes PRIVALIA, S.L

Le agradecemos la confianza depositada en nuestra empresa.

PLATAFORMA, S.A

M? Carmen Tomé Barrios
Jefa de ventas.

Ejemplo de carta de aceptacién de pedido
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* Carta de cobro de pedido: son las que envia el proveedor al cliente
adjuntando los documentos que han originado la venta, es decir, la
factura. No obstante, se pueden acompanar también de una carta a

modo de aviso o recuerdo para especificar la forma de pago.
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PLATAFORMA, S A.
Avenida Santa Rosa, 5
Teléfono: 95213 58 59
29007 Mdlaga.

TECNY, S.L

C/ Canasteros, 8

29008 MALAGA
TELEFONO: 952 256989
FAX. 952 252890

Fecha: 10/04/20XX

Asunto: Fra. N° 3152/XX

Muy sefores nuestros:

Adjuntamos fra. N° 3152/XX, correspondiente a su pedido de 28/03, cuyo importe
total asciende a 3500,22 €.

Le recordamos que para su cobro tenemos puesto en circulacién un efecto con venci-
miento el préximo 25 de Junio, domiciliado en el Banco del Norte, agencia 5 de esta

localidad y CCC: 4070 0000 49 5025 6236 15

Sin otro particular, atentamente

PLATAFORMA, S A.

El jefe de Contabilidad.
Fdo.: Luis Carbonell

ANEXO: Factura N° 3152/XX de fecha 09/04/20XX.

Ejemplo de carta de cobro de pedido
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- Cartas de reclamacion
Podemos diferenciar dos tipos.

* Carta de reclamacion del pedido: es un escrito que envia el cliente
al proveedor en el que se exponen cuestiones como las incidencias o
los desperfectos que ha observado en la mercancia al recepcionarla.
Estas anomalias pueden hacer referencia a diferentes motivos como a
la cantidad, a un error en la clase de articulos recibidos, a la mercancia
defectuosa...

Estas circunstancias o situaciones dan lugar a una clase de cartas comer-
ciales que se han de redactar con correccién. Hay que ser cortés con el
vendedor, pero no olvidar cierto tono de seriedad y firmeza en la recla-
macién efectuada, que se enfatizard mdas o menos dependiendo de la

gravedad del asunto. Aqui tienes un ejemplo de este tipo de carta.
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TECNY, S.L

C/ Canasteros, 8

29008 MALAGA
TELEFONO: 952 256989
FAX. 952 252890

PLATAFORMA, S A.
Avenida Santa Rosa, 5
Teléfono: 95 213 58 59
29007 Mdlaga.

Fecha: 14/04/20XX
Asunto: Pedido incompleto.
Muy sefores nuestros:

Con fecha de hoy hemos recibido el pedido N° 1012, y en él observamos que falta un
articulo del tipo «C» de los 15 que comprenden la expedicién.

Probablemente haya sido motivado por un error en su almacén, por lo que nos vemos
en la necesidad de rogarles que redlicen las gestiones pertinentes para solucionar el

problema citado.

En espera de sus noticias, atentamente

TECNY, S.L

Carmelo Zamora Pérez.

Jefe de compras.

Ejemplo de carta de reclamacién del pedido
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* Carta de reclamacion del impago: este tipo de documento se re-

dacta cuando el cliente no ha cumplido con las condiciones de pago

pactadas en el pedido.

Estas cartas resultan enojosas e ingratas cuando van dirigidas a clientes

gue yd son morosos.

Su redaccién ha de ser breve y se debe notar en ellas la firmeza por
parte del reclamante en cobrar la cantidad adecuada. No obstante, se
observaré un grado de colaboracién por parte del acreedor para llegar
a una solucién. Esta colaboracién o estas facilidades ofrecidas al cliente

irén decreciendo a medida que éste no responda satisfactoriamente.

Recuerda que las cartas por la demora en el pago no tienen como
objetivo, en un principio, perder un cliente, sino cobrar una deuda. Se

muestra a continuacién un ejemplo de ello.
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PLATAFORMA, S A.
Avenida Santa Rosa, 5
Teléfono: 95213 58 59
29007 Mdlaga

TECNY, S.L
C/ Canasteros, 8

29008 MALAGA
TELEFONO: 952 256989
FAX. 952 252890

Fecha: 02/07/20XX

Asunto: Devolucién efecto.

Hemos recibido devuelto nuestro efecto de vencimiento 25 del mes pasado, cuyo
nominal asciende a 3500,22 €.

Suponemos que dicha devolucién ha sido motivada por causas ajenas a su voluntad.

Este impago ha originado unos gastos de devolucién de 220 €, segun fotocopia
bancaria adjunta y que procedemos a cargar en su cuenta.

Le rogamos que con la mayor brevedad posible se pongan en contacto con nosotros
para buscar una solucién al respecto.

PLATAFORMA. S.A.

El Jefe de Contabilidad.
Fdo: Luis Carbonell

Ejemplo de carta de reclamacién del impago
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- Cartas de agradecimiento.

Son cartas de aprecio, donde se expresa la gratitud por algun hecho deter-
minado. Los temas que pueden tratar son muy variados, algunos de ellos
son:

— Aceptar algun honor.

— Aceptar una invitacién a una cita de negocios o a un evento social
— Aceptar una oferta de trabaijo.

— Agradecerle a alguien por un regalo.

— Agradecer a alguien el haber aceptado el consejo 6 recomendacion de
uno.

— Agradecerle a alguien el haber asistido a un evento.

— Agradecer a alguien su apoyo 6 ayuda.

— Agradecer a alguien su buen desempefio en el trabajo.
— Agradecer a alguien su hospitalidad.

— Agradecer a alguien su informacién.

— Agradecer a alguien un favor.

— Agradecer a un cliente por su compra de un producto 6 servicio.
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TEYSA, S.A

C/Avila, 70

29200 Antequera (Mdlaga)
A/A Ricardo Torres Martin

5 de Mayo de 20XX.

Estimado Sr. Torres:

Quiero agradecerle nuevamente el que dispusiera parte de su tiempo para escuchar
mis proyectos actuales y ofrecerme sus consejos y apoyo, que estimo de gran valor.

Igualmente quiero agradecerle las informaciones que me proporciond, que estoy se-
gura me serdn de gran utilidad, asi como la posibilidad de contactar con el Sr. José
Toledo, a quien llamaré la préxima semana para concertar una entrevista.

Le mantendré informado sobre el resultado de la misma.

Cristina Romero Diaz.
Secretaria de Direccién.
Grupo Sur, S.A.

Ejemplo de carta de agradecimiento
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2. El certificado

El certificado es aquel escrito que deja constancia de la certeza de un hecho o
circunstancia. Es un documento muy frecuente, porque por medio de él se acredi-
tan diversos hechos: estudios realizados, estado de salud, pertenencia a una agru-

pacién, etc.
Este documento se divide en las siguientes partes:

— Encabezamiento: aqui aparecerd el nombre y cargo de la persona que
extiende el certificado. En caso de que lo escriba en representacién de al-

guna empresa o agrupacién, también deberemos indicar los datos de ésta.

— Cuerpo: iniciaremos esta parte con la palabra CERTIFICA y, a continuacién,
comenzando con la palabra QUE, indicaremos el hecho o circunstancia que

se quiere corroborar.

— Despedida: normalmente empezaremos esta parte del documento con las

siguientes formulas:

* "Y para que conste y surta los efectos oportunos, expide la presente

certificacién en ...",

* "Y para que conste, y a peticién del interesado, expide el presente cer-
tificado en...."

Seguidamente continuaremos anotando el nombre de la ciudad desde la

que escribimos el documento y la fecha:

*"Y para que conste y surta los efectos oportunos, expide la presente

certificacién en Mdlaga a veinticinco de junio de dos mil ocho..."
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* 'Y para que conste, y a peticién del interesado, expide el presente cer-
tificado en Villanueva de Algaidas, a veintitrés de diciembre de dos mil

ocho..."

— Firma y sello: Es muy importante ya que el documento sin la firma de la
persona que lo expide no tendré validez ninguna. Cuando es una persona o un

organismo el que lo extiende, deberemos estampar el sello correspondiente.

A continuacién le mostramos un modelo de certificado.
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D. Carlos Sanchez Troya, Consejero Delegado de IMPROSA, S A.
Comunicaciones

CERTIFICA:

Que DAa. Carmen Gutiérrez Blanco, habiendo desempefado durante ocho afos el
cargo de secretaria adjunta a direccién, cesa en el mismo por razones de cambio de
ciudad y domicilio particular.

Que durante la totalidad del tiempo que ha permanecido en nuestra empresa, ha
venido cumpliendo las funciones propias de tal cargo con gran eficiencia y disponibi-
lidad, manteniendo un comportamiento totalmente correcto, tanto personal como
profesionalmente.

Y para que pueda hacerlo constar expido el siguiente certificado, a peticién del propio
interesado en Antequera a treinta de mayo de dos mil XX.

Carlos Sdnchez Troya

Ejemplo de certificado
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3. La instancia

La instancia, también llamada solicitud, es un documento dirigido a cualquier
érgano administrativo, en el cual una persona o entidad realiza una o varias

peticiones.
Esté formada por varias partes:

1.Encabezamiento: estd formado por la abreviatura del tratamiento y por
los datos del solicitante (nombre y apellidos, lugar y fecha de nacimiento,
DNI, y domicilio).

2. Exposicion: aqui es donde constan las razones de la solicitud. Se inicia con
la palabra EXPONE, seguida de dos puntos y, normalmente, se termina con

la expresion "por ello" (no siempre).

3. Peticion: figura la solicitud. Se comienza con la palabra SOLICITA, seguida
de dos puntos. Si esta palabra va seguida de una oracién con un verbo
conjugado, se debe introducir antes la conjuncién que. Por ejemplo, SOLI-
CITA: Que sea concedido...

4.Despedida: férmulas de cortesia, la fecha, la firma y la identificacién del

solicitante.

5.Pie: Figura el tratamiento y el cargo del destinatario, nombre del organis-
mo, institucién, unidad o autoridad a quien se dirige la instancia;
estos nombres deben ir escritos todos en mayuUsculas. Por ejemplo:

DECANATO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESA-
RIALES DE LA UNIVERSIDAD DE MALAGA.
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DfAa. Nerea Torres Diaz, de 22 afos de edad, natural de Mélaga, con domicilio en C/

Sierpes N° 15 1°B, y con DNI. 78.563.222 O

EXPONE

Que habiendo redlizado un Seminario de «Los métodos de organizacién y planifica-
cién en la empresan» durante los dias 5,6, 7 y 8 de Marzo de 20XX en la Facultad de
Ciencias Econémicas y Empresariales de Mdlaga con un total de 40 horas

SOLICITA

Que le sea concedido el crédito de libre configuracién correspondiente al curso,
adjunténdolo lo antes posible a su numero de expediente.

Esperando verse atendida en lo solicitado, le saluda atentamente

Mdlaga, 15 de Marzo de 20XX.

Nerea Torres Diaz.

DECANATO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES DE LA
UNIVERSIDAD DE MALAGA.

Ejemplo de instancia
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4. El acta

El acta es un escrito en el que se reflejan los acuerdos tomados en una reuniény un
resumen de las deliberaciones habidas en ella. Contiene ademés el orden del dia
de la reunién, los asistentes a la misma, la fecha, hora y lugar de la celebracién, la

clase de Junta (ordinaria o extraordinaria) y los resultados de las votaciones.

Las actas se anotan en el libro de este nombre que es de cardcter obligatorio para
las sociedades mercantiles. Ademas de tales sociedades llevan libro de actas las

corporaciones, asociaciones, comunidades de copropietarios, etc.

Los asistentes se relacionan en el margen izquierdo si bien en las sociedades
andénimas se hace constar el total de accionistas asistentes con el nomero de
acciones de las que son propietarios o que representan. Las actas deben firmarlas
las personas a quién corresponda hacerlo, que son normalmente el Presidente y

el/la Secretario/a. La composicién de un Acta debe constar de:
— Encabezamiento o titulo: con el nombre de la empresa o la junta o comisién.

— Relacién de asistentes: dispuestos en una columna en la mitad izquierda del

escrito.

— Fecha, lugar y hora de la reunién: se incluird en la mitad derecha de la

anterior relacién.
— Orden del dia.

— Resumen de los puntos debatidos: respetando en todo momento el orden de su

exposicién y diferenciando cada asunto tratado independientemente.

— Firma del secretario y V° B® (visto bueno) del Presidente.
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El Cédigo de Comercio regula los requisitos exigidos a las actas que deben exten-
der las sociedades mercantiles, asi como el Libro de Actas de la sociedad, en el

que deben anotarse.

A continuacién le mostramos un ejemplo del mismo:
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CETMOTRANS, S.A. )
ACTA DE REVISION DEL SISTEMA POR LA DIRECCION.

Reunién n®: 2
Fecha de reunién: 1 de julio de 20X3
Hora: 11:00 h.

Asistentes:

D. Carlos Fuentes Manzano (Presidente)

Dfa. Angela Pardo Cisneros.

D. Marcos Solloza Toledo.

D. Juan Felipe Gutiérrez Hermoso (Administracién).
D. Carmen Blanco Piedra (Vocal).

DnAa. Trinidad Mejias Ruiz (Secretaria).

Orden del dia.

. Memoria y Balance del ejercicio pasado.
. Revisién de la Politica de Calidad.

. Revisién de la auditoria interna.

. Ruegos y preguntas.

A WN —

—

. Declarado abierto el acto por el Sr. Presidente, procede a la lectura de la Memoria
y Balance del ejercicio anterior. Los asistentes aprueban por unanimidad las cuen-
tas reflejadas y presentadas y deciden pasar al siguiente punto.

2. A pesar de que consideramos nuestra Politica de Calidad como un documento
mejorable, ésta no ha sufrido ningtn cambio. Tan solo se ha revisado y actua-
lizado, dejando evidencia de ello mediante el cambio de fecha.

3. Los resultados de la auditoria interna con las acciones correctoras propuestas,
realizada el 2 y 3 de septiembre de 20X1, se adjuntan como anexo al final del

informe de revisién del sistema.

4. En el espacio destinado a ruego y preguntas, se acuerda discutir la posibilidad de
ocupar el cargo vacante referido a la administracién de personal.

Firma de los asistentes:

Ejemplo de acta
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