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        NOTA DEL EDITOR




        Algunos ejemplos no han sido traducidos de la lengua inglesa en la que fue redactado el original, para que el lector pueda evaluar las diferencias y similitudes que hay entre el correo anglosajón y el español, tanto en la presentación como en la formulación.


      

    


  




  
PRÓLOGO




   




   




  Todos sabemos que el queso y el buen vino mejoran con la edad, pero no es frecuente que un libro gane en utilidad con el paso del tiempo. Sin embargo, este es el caso del presente libro, que gracias a la invención del procesador de textos, un gran número de cartas pueden ser tecleadas, almacenadas en su memoria y consultadas de nuevo una y otra vez.




  Esto significa que uno de los propósitos de su primera edición inglesa, reducir el tiempo de dictado, ha sido logrado espectacularmente con posterioridad. Otro propósito fue mejorar la calidad de las cartas que se redactaban y esta meta todavía se mantiene.




  La cartas están escritas y agrupadas en capítulos bajo distintos títulos según la materia. En cada uno de ellos las cartas están divididas en tres partes: introducción, desarrollo y conclusión; todo perfectamente numerado. Todas han sido pensadas para ser útiles.




  Las cartas comerciales del capítulo 3 deben ser leídas con detenimiento, así como la parte introductoria. Esas cartas serán una fuente de ideas para realizar campañas de ventas, ser recopiladas en función de su actividad o de sus circunstancias.




  Las cartas de los capítulos 4, 5, 10 y muchas del capítulo 8, pueden seleccionarse para ser introducidas en el procesador de textos de la empresa, y guardadas en la memoria del ordenador para su recuperación y uso, simplemente anotando los números de los párrafos seleccionados.




  El capítulo 6, «Crédito y cobro», debe estudiarse muy cuidadosamente. Luego, será necesario definir una estrategia basada en estos ejemplos y adaptada al funcionamiento de su empresa. Después se pueden elegir las cartas, o las series de cartas o tarjetas, para ser procesadas y guardadas. Hay que tenerlas clasificadas detalladamente para facilitar su localización tanto por uno mismo como por la secretaria.




  Las cartas restantes y las notificaciones del capítulo 11, que son menos usuales, no es necesario guardarlas ni recuperarlas, pero pueden ser útiles cuando la ocasión lo requiera. Simplemente hay que seleccionar el párrafo adecuado, anotar su número en la carta y pasarla, junto con el libro, al mecanógrafo. Si la oficina no está equipada con un procesador de textos es posible utilizar este libro directamente.




  Detalles como los precios, los nombres de marcas, las fechas de envío, etc., pueden ser anotados al lado del número del párrafo correspondiente. La secretaria podrá así incluir estos detalles en la carta final utilizando la función de edición del procesador de textos, o bien mecanografiándolo a la manera tradicional.




  No nos ha parecido necesario seguir repitiendo el «Le saluda atentamente» en cada párrafo de conclusión; por otro lado se podrá observar que en algunos párrafos del apartado «Desarrollo» no se necesita añadir nada más para terminar la carta.




  Debemos admitir que no hemos distinguido entre la utilización de él y ella, por lo que la referencia a él puede ser válida tanto para un hombre como para una mujer. No quiera verse en ello una discriminación de las futuras lectoras o de las mujeres en general. Estas últimas, con la sensibilidad que las caracteriza, comprenderán enseguida que sólo se trata de evitar la constante repetición de él o ella.




  Mary Bosticco




  Bourne End, marzo de 1985




  
PRIMERA PARTE


  


  LA CARTA DE NEGOCIOS





  
CAPÍTULO 1 – PRESENTACIÓN





   




   




  A la mayoría de los hombres de negocios les gusta que sus empresas sean consideradas dinámicas, modernas, emprendedoras y, por supuesto, un modelo de exactitud y eficiencia. A estos empresarios no se les ocurriría enviar a sus clientes actuales y futuros, cartas escritas de cualquier modo o con papel de mala calidad.




   




   




  
El estilo es la empresa




   




  El membrete representa la empresa. Es lo primero de lo que la gente se da cuenta y por eso es necesario que les produzca una buena impresión.




  ¿Qué pensará un futuro cliente si se le escribe con un membrete diseñado hace cien años, impreso en papel de mala calidad, con la letra mal mecanografiada además de mal distribuida?




  Todavía no es tan grande la diferencia de precio entre un encabezado de carta mal diseñado y otro bien ejecutado profesionalmente. Cuando usted se dé cuenta de que un buen membrete puede asegurarle ganar terreno en un primer acercamiento por carta, entonces la inversión le parecerá mucho menor.




  En resumidas cuentas, su encabezamiento debe indicar, quién es usted, a qué se dedica y dónde se le puede localizar, incluyendo teléfono y fax. Nombres tales como «La casa del automóvil» o «Modas Teresa» no son suficientes.




  Existen otros requisitos legales: el encabezamiento debe especificar dónde se encuentra registrada la empresa, el número y la dirección del registro. Los comerciantes al mayor y las sociedades deben dar una dirección a la cual se puedan destinar los documentos. Por otro lado, el número del NIF sólo es requerido en las facturas.




  Además, el encabezamiento debe transmitir la impresión adecuada de acuerdo con lo que concierne a la empresa. Quizá parezca que la palabra «imagen» está siendo demasiado explotada y que sólo es un truco publicitario, pero este no es el caso. Se puede llamar como se quiera, pero la imagen de una empresa es lo que los clientes o la gente en general tiene presente cuando leen su nombre. Es lo que la gente piensa de su empresa. De hecho, obviamente es cosa suya hacerles creer lo adecuado, transmitirles la imagen correcta.




  Evidentemente esta imagen debe ser adecuada a su empresa en particular. Algunas empresas se esfuerzan en crear una impresión o imagen de solidez y fiabilidad; una casa de modas o un diseñador estarán más interesados en dar una impresión de buen gusto, mientras que un proveedor de productos de lujo querrá reflejar un aire de opulencia y magnificencia.




  Lo ideal es que el encabezamiento no esté diseñado aisladamente, tiene que ser parte y elemento de un estilo personal, ya que su finalidad es presentar al resto del mundo la imagen correcta. Cada vez más empresas se están dando cuenta de tal importancia y muchas de ellas están adquiriendo un estilo personal por primera vez en su historia.




  Un elemento importante de estilo personal al que nos referimos, es el símbolo de la empresa, o su logotipo, que a veces es una pista para saber qué hace, produce o representa. El caso del logotipo de la empresa Omegus, S. A. es un claro ejemplo (ver figura 1). Como se puede apreciar, el logotipo está incluido en sus encabezamientos, hojas de pedidos, tarjetas de presentación y hojas para cartas. No es tan sorprendente descubrir que Omegus, S. A. se dedica a manufacturar productos de navegación. Su nombre y su logotipo no sólo nos dicen claramente en qué campo se encuentra la empresa, sino que esa imagen personal también nos refleja una cierta alegría y humor; de hecho no es una mala imagen para una empresa relacionada con el mundo del deporte de la vela. El logotipo de la empresa puede y debe utilizarse en publicidad y catálogos, en camionetas de reparto, en los uniformes del personal, y donde sea pertinente, como vehículos de cualquier tipo. Las compañías aéreas y marítimas usan su logotipo en sus aviones y barcos. La figura 2 muestra el logotipo de una sociedad de transportes rápidos con su logo representativo de la actividad de la empresa. Si se utiliza un estilo personal de esta manera, a lo largo del tiempo, el público en general seguirá recordando la empresa y lo que esta hace.




  El color es un factor muy importante del estilo personal y muchas empresas también lo utilizan en los encabezamientos de sus cartas. Un color personal ayuda a que la compañía sea bien conocida. Por ejemplo, ¿quién no sabe que el verde es el color de la empresa «El Corte Inglés»?




  Cuando se obtiene el diseño del membrete, hay que tener en cuenta que nunca aparece por sí solo, sino que siempre va acompañado por un párrafo mecanografiado y una firma al final. En otras palabras, el texto de la carta y la firma forman parte del diseño e indiscutiblemente ayudan a completar la impresión general. En la figura 3 se puede apreciar lo bien equilibrado que queda el párrafo de la izquierda donde figura la dirección de la empresa, y el de la derecha.




  En la figura 4 se observa cómo el nombre «ATLAS» situado en la esquina superior izquierda queda compensado por la palabra «U-BIX» que aparece en la esquina inferior derecha. Ambas palabras están escritas en azul brillante en el original, mientras que el logotipo «WORDPLEX» (fig. 3), está escrito en un verde pálido. A veces los ejecutivos de Wordplex firman sus cartas en verde, mientras que los de ATLAS lo hacen en azul; se trata de un simple detalle, pero es bueno mencionarlo.




  Fisher Clark, un importante impresor, utiliza el color con una notable originalidad. Su membrete figura en color marrón, sobre un papel elaborado como si se tratara de piel de ante de color beige. El efecto en su totalidad es tan impresionante que cualquiera que lea esta carta no podrá olvidarse de ella fácilmente. El logotipo de Fisher Clark está también impreso en cada uno de los paquetes de los productos de la empresa.




  Por supuesto, no todas las empresas necesitan un símbolo, pero sí pueden seleccionar una tipografía y una composición moderna para los encabezamientos de sus cartas. Sin embargo, diseñar un membrete no es un trabajo que pueda hacérselo uno mismo. Es un arte muy especializado y difícil y es posible que uno no esté preparado para realizarlo solo. Además, es necesario un punto de vista objetivo porque es importante que la carta represente la compañía, y no al jefe ejecutivo.




  Hoy en día un diseño de este tipo puede ser fácilmente adquirido y sin que resulte muy caro, ya que incluso la ciudad más pequeña tiene su propia imprenta. Muchas de ellas forman parte de un gran grupo que posee su propia unidad de diseño. Algunas ofrecen packs especiales para pequeñas empresas o aquellas que aún no tienen logotipo, que comprenden: cartas con encabezamiento, formularios para facturas, hojas de prolongación, sobres y tarjetas de presentación, todo diseñado con un estilo personal pensado especialmente para el cliente (véase figura 5).




  Si usted lo prefiere, puede tener, por supuesto, su estilo personal, diseñado por su propio agente de publicidad, que no dudará en complacerle con su labor.
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    Figura 1: Documentos impresos de Omegus, S. A.
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    Figura 2: Hoja para comunicados de la empresa con el membrete en el encabezamiento
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    Figura 3: Carta de la sociedad Wordplex, formando un conjunto armónico con el membrente
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    Figura 4: Otro membrete distribuido perfectamente, esta vez de Atlas Business Machines
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    Figura 5: Diferente material para cartas impresas creado por Prontaprint


  




   




   




  
El papel




   




  Un buen diseño se puede arruinar si está hecho sobre un papel barato. A la inversa, una buena calidad de papel puede dar un aire de distinción a una carta que en sí es sencilla. Por lo tanto, es mejor invertir algo de dinero para poder seleccionar una buena calidad de papel para las cartas. Si usted no es un experto en papel deje que su diseñador le aconseje.




  Si se envían al año cientos de miles de cartas comerciales, entonces no se debe dudar en seleccionar algún papel más económico. No hay por qué preocuparse innecesariamente por ello, ya que los expertos en correo comercial han demostrado una y otra vez que las calidades de papel más baratas no perjudican de ningún modo los resultados de las campañas.




  No hay que descuidar el color, ya que puede ser enormemente efectivo. Se puede añadir un toque de color tanto en el diseño del encabezamiento, como se ha mencionado anteriormente, como en el mismo color del papel. En Estados Unidos, por ejemplo, es muy popular el uso de las tarjetas de recuerdo de color pastel. El papel de color puede ser igualmente efectivo para cartas comerciales, y se puede seleccionar un color distinto para cada carta, en el caso de tener que enviar varias; así se le añade interés.




  En cuanto al tamaño, hoy en día está normalizado. El más usual para las cartas es el A4, que mide 210 x 297 mm. Si es necesario se puede utilizar el tamaño de A5 que mide 148 x 210 mm.




  Las diferentes medidas establecidas vienen agrupadas en tres series: A, B y C. La serie A es para folletos; la B se usa principalmente para asuntos que requieren una impresión más larga, como pósters, y la C es para sobres, por supuesto, usados en combinación con la medida de cartas del tipo A.




  Todos los tamaños de las tres series tienen la misma forma: un rectángulo con igual proporción entre el lado largo y el corto. Cada medida se consigue doblando por la mitad el formato de tamaño superior. La del tipo A esta basada en el formato A0, que mide 841 x 1.189 mm, es decir, un metro cuadrado. El formato A0 doblado por la mitad nos da la medida A1; esta doblada por la mitad nos da el formato A2 y así sucesivamente.




  Los tamaños resultantes son como muestra la figura 6:
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    Figura 6: Diagrama que muestra la relación entre las medidas de los diversos formatos de papel de la serie A


  




   




   




  La figura 6 nos muestra cómo todas las medidas de la serie A tienen el mismo radio entre los lados largos y los cortos. Esto significa que el trabajo de reproducir a escala un tamaño concreto es sumamente simple. Otra ventaja es el hecho de que como el formato maestro mide exactamente un metro cuadrado es posible designar el peso del papel en gramos por metro cuadrado.




  En lo que concierne al mundo de los negocios, las ventajas de la adopción de estos formatos son las siguientes:




  1. La clasificación es mucho más sencilla si todos los folletos, prospectos y correspondencia están en un formato similar.




  2. Muchos de los países europeos utilizan estos formatos por lo que otros se consideran atípicos. Si un catálogo es demasiado grande o demasiado incómodo para ponerlo en los ficheros de un futuro cliente extranjero, ¿qué va a hacer este con él? Quizás eliminarlo. Por eso, las empresas no pueden arriesgarse a ser una excepción en los mercados de exportación.




  3. Reproducir a escala una pieza de material gráfico en distintos tamaños de papel para su utilización, resulta más sencillo y, por lo tanto, más rápido.




  4. La tarea de clasificación en la oficina de correos se acelera, gracias el uso de las máquinas de clasificación electrónica que permiten mayor eficiencia.




   




   




  
Los sobres




   




  Los sobres, naturalmente, deberán ser de una calidad igual a la del papel, tanto en cuanto al papel en sí mismo como a la impresión o el logotipo. Como anteriormente se ha señalado, los sobres también están normalizados para ir con el papel de la serie A. Los dos formatos más utilizados son el cuadrado, 114 por 162 mm, y el rectangular, 110 por 220 mm. Para estas dos medidas existen también modelos de ventana.




  También es posible adquirir sobres acolchados, de tamaños diversos, para proteger los documentos más gruesos o delicados.




  Si se mantienen negocios con países europeos debe considerarse el uso de sobres con ventanilla. Estos son utilizados en todo el continente y tienen la ventaja de poder ahorrar tiempo al no tener que mecanografiar la dirección. No se recomienda para el correo comercial, ya que, como tienen un aire austero, no invitan a abrirlos.




  Cuando se envía correspondencia con la intención de vender, los sobres deben ser lo más atrayentes posible. Un sello real es más interesante que un sello estampado por una máquina de franqueo. Un sello inusual es más interesante que uno ordinario y uno extranjero más que uno nacional. Existe una empresa mundialmente famosa que hizo, expresamente, que parte de su correo comercial viniera de Holanda con la intención de dar a sus cartas ese excitante estilo extranjero. Esta empresa ha ganado muchísimo dinero a través de la venta por correo.




  Un modo de aproximarse al posible cliente es hacer que las cartas comerciales parezcan, tanto como sea posible, cartas personales. La estrategia del sello extranjero pertenece a esta categoría. Otra idea, igual de efectiva, es añadir al sobre un mensaje excitante, que quizá provoque que el destinatario se impaciente por abrir la carta. Una famosísima empresa internacional tiene sellos de respuesta asomando por la ventanilla del sobre o utiliza una ilustración atrayente junto a las palabras: «Tuyo, absolutamente gratis» impresas en rojo a un lado. Muchas empresas utilizan sobres de color que contienen unos mensajes del tipo: «Noticias importantes en el interior» o frases similares impresas en el sobre.




  En lo referente a la venta por correo las variaciones para mejorar el resultado son infinitas; es cuestión de probar a la hora de establecer qué trucos funcionan mejor con un producto en particular.




   




   




  
La edición




   




  Hace tiempo que el único tipo de membrete que una empresa respetada podía considerar, era el grabado. Sin embargo, esos días ya han pasado y ahora se puede escoger, como mínimo, entre cuatro métodos de reproducción, todos ellos perfectamente aceptables.




  Grabado: desde luego, este es el mejor de los procesos de impresión. Si se puede asumir el gasto, no hay nada como este sistema. Es la producción de la plancha lo que hace que el grabado sea tan caro, pero si se realizan gran cantidad de ejemplares el coste no es tan oneroso. Si sólo se necesitaran 1.000 páginas, grabarlas costaría un 200 % más que las simples cartas impresas. Sin embargo, si se necesitaran 10.000 páginas, este coste disminuiría un 50 %. El coste de la producción fija puede variar en cada imprenta, así como otros servicios; por eso es conveniente considerar las ofertas, por lo menos de tres empresas antes de fijar el pedido.




  Termografía: este proceso proporciona un resultado parecido al del grabado. Es bastante barato, entre un 10 y un 15 % más que la impresión tipográfica, pero volverá a depender, de nuevo, de la imprenta.




  Impresión en offset: muchas empresas producen sus propios formularios de oficina y cartas con una multicopista offset. No hay nada sucio, maloliente o molesto en las máquinas offset modernas. Son en gran parte automáticas y fáciles de usar. Los resultados no se pueden distinguir de los de una impresión tipográfica norma




  Tipografía: este es el proceso de impresión convencional que todos conocemos. Este sistema está perfectamente aceptado para las cartas de empresa. Un membrete bien diseñado y moderno, impreso con este sistema en un papel de buena calidad, puede representar dignamente a cualquier compañía. De hecho este es el sistema que utilizan más empresas actualmente.




   




   




  
Mecanografía y composición




   




  El mejor membrete del mundo, impreso en papel de la mejor calidad, puede quedar totalmente arruinado si su mecanografía es descuidada, hay borrones, manchas o su composición es pobre. Ciertamente, un mecanógrafo mal pagado e incompetente dará resultados pobres. Pero incluso un mecanógrafo bueno tiene que saber cómo le gusta a la empresa que sean escritas sus cartas, tanto para adecuarse al diseño del membrete como para crear una uniformidad con el estilo de la empresa.




  Primero es necesario decidir cuál es la mejor forma de composición para un membrete en particular. Después será necesario crear las cartas para completar el diseño, formando un conjunto completo y equilibrado. La figura 3 muestra claramente como Wordplex ha conseguido este propósito con éxito.




  Cuando se haya decidido cómo debe ser la composición hay que mostrársela a cada mecanógrafo. Si hay varios en la empresa, debe haber una hoja en la que se especifiquen las instrucciones. La figura 7 muestra cómo lo hace la British Railways Board (Compañía Británica de Ferrocarriles), incluyendo cómo doblar la carta para que encaje con la ventanilla del sobre. Esta compañía fue una de las primeras organizaciones británicas en alinear sus cartas a la izquierda. Ahora ya lo hacen muchas más. Esta costumbre empezó por pura conveniencia, pero afortunadamente se encontró la manera de hacerlo más agradable a la vista




  Tanto si se decide por los sobres con ventanilla o no, la dirección debe estar escrita en bloque y no por partes separadas como se hacía en otras épocas siguiendo la moda.




  Los principios por los que hay que guiarse para decidir la composición de las cartas tienen que conseguir que estas resulten agradables al verlas y sean fáciles de leer, a la vez que la velocidad de su ejecución sea muy rápida. Hay que admitir que muchas empresas invierten este orden de prioridades.
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    Figura 7: Instrucciones de la British Railways Board para la presentación de la correspondencia


  




   




   




  
Cartas circulares




   




  La carta circular, si su propósito es vender o informar, es el tipo de carta más importante que se puede escribir. No obstante, hay quienes con la excusa de poder reducir gastos, intentan minimizar al máximo su coste.




  Es posible establecer un cierto ahorro, como se ha mencionado anteriormente. Por ejemplo, se puede utilizar un papel de calidad inferior; si el membrete habitual es grabado, se puede usar el mismo diseño pero impreso en prensa, para las campañas publicitarias. Incluso también puede ser importante tener un diseño de membrete especial exclusivamente para las cartas comerciales, o bien, membretes de muchos colores, especiales para ventas. Probar y equivocarse es el mejor método para encontrar la fórmula idónea para una empresa en concreto.




  En cuanto al sobre, existen dos modos de proceder, como ya hemos visto, utilizar uno u otro depende de si desea que el correo parezca una carta clásica escrita a máquina, o bien, si lo que pretende es que el destinatario se sienta motivado a abrirla. En este último caso, en el sobre debe constar algún motivo o algún texto que incite a ello. Este método es utilizado, con gran éxito, por muchas empresas grandes e importantes que venden productos y servicios a través del correo.




  En la única área en la que no se puede arriesgar económicamente es en la de composición y presentación general. Además, hay que asegurarse de tener un mailing completo, que incluya el nombre de la persona a la que se dirige el correo. Con las facilidades que existen hoy en día no pueden permitirse cartas comerciales destinadas de manera imprecisa, con una dirección mal escrita en un sobre cualquiera.




  Para la impresión y envío pueden utilizarse diversos métodos:




  Procesador de textos: si se envían cartas de publicidad con frecuencia, es mejor invertir en un procesador de textos. Un buen procesador y una impresora también de calidad, permiten confeccionar cartas comerciales inmaculadas y personalizadas.




  El mailing (o listado de nombres y direcciones) puede ser almacenado en la memoria del ordenador mediante un programa de base de datos y recuperado cuando sea necesario para que quede totalmente armonizado en la última carta comercial.




  La función de edición del procesador de textos permite añadir toques personales, lo que sin duda hará más grata la lectura a su destinatario.




  Sin embargo, hay que tener en cuenta que en el mercado existen varias clases distintas de procesadores de textos y de ordenadores, y que unos son más indicados que otros para determinadas labores. Por eso, antes de comprar uno, sería bueno hacer una selección para asegurarse de que está adquiriendo lo que necesita.




  Offset: esta técnica implica el tecleo de un texto mediante una cinta especial. Se obtiene así una matriz que permite editar entre cincuenta y cinco mil copias. Una variante, más antigua, consiste en teclear la carta mediante una máquina de escribir ordinaria y luego obtener una placa fotográfica. Los dos procesos son muy fiables. Algunas máquinas son capaces de imprimir al mismo tiempo la cabecera de la carta, ganándose mucho tiempo.




  Facsímil: este procedimiento se basa en la impresión tipográfica, pero presenta una diferencia importante. Ya que el texto se ha compuesto con caracteres de máquina de escribir y se imprime sobre el papel mediante una hoja o una cinta de seda. El resultado es que las palabras adquieren una forma irregular, como suele pasar cuando están escritas con la máquina de escribir. Es decir, desaparece la regularidad característica de la imprenta y el resultado es como el de una carta escrita a máquina. Dentro de este sistema se incluyen dos procesos, el rotatorio y el plano. Ambos dan resultados excelentes y este último llega incluso a la perfección.




  Fotocopia: la máquina fotocopiadora ha supuesto una pequeña revolución para las empresas de todo el mundo, arrinconando las fastidiosas copias mecanografiadas o en papel carbón de un mismo documento. Para producir cartas circulares simplemente hay que disponer las cartas maestras en un papel liso y colocarlas encima de la pantalla de la fotocopiadora.




  Si se controla suficientemente el estado de la tinta, el resultado es muy bueno, pero conviene recordar que este método es caro y por ello hay que reservarlo para tiradas cortas.




  Correo electrónico: Otra manera de llegar rápidamente a los destinatarios consiste en utilizar el correo electrónico, enviando un e-mail. Este permite cambiar y mejorar continuamente los mensajes, organizar y compartimentar todos los tipos de información, e incluye telecopias (fig. 8).




  Esta nueva posibilidad está teniendo cada vez más éxito debido principalmente a su rapidez. Un buzón de envío agrupa los mensajes a remitir y un buzón de recepción los que se han recibido, según el esquema de esta página. Naturalmente, para tener acceso a esta función, es necesario que el ordenador esté equipado con un módem conectado a la línea telefónica. Esta instalación permite conectarse a internet, y está llamada a sustituir progresivamente el correo tradicional en el mundo de los negocios.
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    Figura 8.


  




   




   




  
La firma




   




  Otro factor a tener en cuenta desde el punto de vista de la presentación, es la firma. Si el número de cartas enviadas es razonablemente corto, será bueno firmarlas individualmente. Pero si el volumen de cartas es considerable, será mejor disponer de una firma facsímil en azul. Un nombre mecanografiado, en sello de goma o una firma en negro, no presenta la suficiente calidad, descubriéndose al instante la falta de personalización de esa carta.




  Después de analizar estas ideas, cuidadosamente seleccionadas, acerca del aspecto de la carta —el envoltorio— estamos preparados para considerar su contenido.




  
CAPÍTULO 2 – CONTENIDO





   




   




  Muchas cartas de correo comercial tienen un triple objetivo:




  1. Transmitir un mensaje del remitente al destinatario.




  2. Hacer reaccionar al destinatario.




  3. Hacer que el destinatario reciba una buena impresión del remitente y de su empresa.




  Un gran porcentaje de los miles de cartas comerciales que se envían cada día, no sólo no consiguen los objetivos dos y tres, sino tampoco el principal, es decir, transmitir un mensaje claro e inequívoco al destinatario.




  Ciertamente, escribir cartas no es una tarea fácil; básicamente, deben tener claridad, simplicidad, brevedad y cordialidad.




  La escritura clara es el resultado del pensamiento claro y, a la inversa, la escritura confusa es el resultado del pensamiento confuso. Por lo tanto, la primera regla es: pensar antes de escribir. Decidir qué es lo que se quiere decir antes de lanzarse a convertir los pensamientos en palabras. Esta idea puede parecer muy básica, casi elemental, pero numerosos ejecutivos se quejan de que no tienen tiempo para pensar antes de ponerse a escribir, lo que les conduce a redactar informes poco convincentes.




  Primeramente conviene organizar la mente antes de redactar, luego anotar los puntos de la carta que se va a responder, y mencionar cada uno en el momento adecuado. Incluir en un mismo punto tres reflexiones no significa brevedad, sino más bien confusión. Cuando un punto está desarrollado hay que redactar otro, y no parafrasear ni repetir lo mismo a lo largo del texto.




  Cuando se han plasmado los argumentos brevemente, se debe dar al destinatario una indicación clara y correcta de lo que se requiere de él o ella. Más de una carta divaga exponiendo y planteando un argumento hasta que se agota, dejando al destinatario con la duda de para qué se le requiere. Si se está buscando una ayuda para resolver un problema, se debe expresar claramente al final de la carta. Si simplemente se están exponiendo unos hechos propicios para actuar de una cierta manera, entonces hay que dejarlo también muy claro. «Por lo tanto he decidido...», es una manera de concluir, dejándole claro al destinatario que simplemente lo que se le está pidiendo es tomar la debida nota. Obviamente, si la situación lo requiere, se puede añadir «... y espero que apruebe mi decisión». Si se quiere influir en la decisión del destinatario no se debe errar diciendo claramente: «por lo tanto recomiendo que hagamos esto y lo otro». Es mejor proponer: «por lo tanto creo que lo más importante es que hagamos esto y lo otro». Si lo que se pretende es responder a una carta hay que dejarlo también claro. No puede dejar al destinatario con un «¿y qué?» cuando lea su carta.




   




   




  
La elección de las palabras




   




  La claridad y sencillez de las cartas dependerá, obviamente, de la elección de las palabras, pero primero sería bueno crearse el hábito de utilizar el número imprescindible de palabras para expresar lo deseado.




  No es fácil deshacerse de las palabras superfluas. Lea cada una de las frases de su carta y contéstese a usted mismo: «¿es realmente necesaria esta palabra?, ¿cambiará el sentido si la elimino?» Si su respuesta es «no» entonces quite la palabra redundante. La carta ganará en claridad y concisión con esta operación de limpieza.




  Si acepta este consejo y empieza a releer cartas anteriores con un bolígrafo en la mano, la operación de limpieza no tardará en anular un buen número de frases innecesarias, esos elementos arcaicos del lenguaje comercial que todavía perduran en algunas cartas de empresa. Las frases repetidas son las herramientas de los perezosos. Lo tienen todo demasiado predispuesto en sus mentes, liberándose al redactar del esfuerzo de pensar. A continuación se muestra una corta relación de frases hechas que se pueden eliminar:




   




  

    

      	

        A corto plazo...




        A la espera de su respuesta...




        A la espera de vernos favorecidos por su oferta...




        A la espera del placer de...




        Aceptando sus órdenes de...




        Actualmente...




        Actualmente en nuestra posición...




        Acusamos recibo de...




        Adjunto...




        Adjunto encontrará...




        Al recibir...




        Anexo




        Aprovechamos esta ocasión...




        Asegurándole nuestra atención...


      

    




    

      	

        Como anexo de...




        Como hemos dicho anteriormente...




        Como respuesta a su...




        Como respuesta en su honor debido a...




        Como respuesta de...




        Como se deriva de...




        Comunicado (en lugar de carta)




        Con el objetivo de informarles de que....




        Conforme a...




        Convencido de que...




        Corriente (en lugar del nombre del mes)




        Cuando reciban...




        Cuidadosamente anotado...


      

    




    

      	

        De la confianza que han depositado en nosotros...




        Debidamente archivado...




        Debido al hecho de que...




        Del mes pasado...




        Deseo, como respuesta...




        Deseoso de informarle...


      

    




    

      	

        El llamado...




        El mismo día...




        En el caso de que...




        En el momento en el que le escribimos...




        En la que les informamos...




        En los plazos exigidos...




        En nuestra posesión...




        En nuestros libros...




        En referencia a su...




        En referencia a su honor debido a...




        En sobre separado...




        Encontrará adjunto...




        Encontrará en un anexo...




        Esperando verme favorecido por...


      

    




    

      	

        Ha llegado a nuestras manos...




        Ha sido enviado...




        Ha sido para nosotros de gran interés...




        Hemos notado con interés...




        Hemos notado con placer...


      

    




    

      	

        Infórmenos de...


      

    




    

      	

        Le rogamos que...




        Les rogamos que nos informen...




        Les rogamos que permanezcan...




        Lo antes posible...




        Los próximos días...


      

    




    

      	

        Me permito informarle de que...


      

    




    

      	

        Nos gustaría indicarle que...




        Nos gustaría informarle de que...




        Nos gustaría sugerirle que...




        Nos ha llegado...




        Nos parece deseable...




        Nos sabe mal tener que hacerle saber...




        Nos sabe mal tener que informarle...


      

    




    

      	

        Obtendrá su aprobación...


      

    




    

      	

        Pedimos su benevolencia para...




        Por correo...




        Próximamente...




        Próximo (en lugar del nombre del mes)...




        Puede estar seguro de que...


      

    




    

      	

        Que lleva la misma fecha...




        Queremos indicarle que...




        Queremos informarle de que...


      

    




    

      	

        Recientemente...




        Respecto a esto...




        Respondiendo a su...




        Rogamos reciban...


      

    




    

      	

        Según...




        Sigue su curso...




        Siguiente...




        Sinceramente...




        Su amable correo...




        Su amable correo en nuestra posesión...




        Su amable demanda...




        Su carta actualmente en nuestra posesión...




        Su carta del cuatro de...




        Su carta en este día......




        Su carta en nuestra haber...




        Su gran benevolencia...




        Su honorable del (en lugar de carta)...


      

    




    

      	

        Tenemos el honor de hacerle saber que...




        Tenemos el placer de...




        Tenemos el placer de hacerle saber que...




        Tenemos el placer de indicarle...




        Tenemos la satisfacción de informarle de que...




        Tomamos buena nota ...




        Tomen nota




        Tuvo en cuenta


      

    




    

      	

        Usted mismo...


      

    




    

      	

        Y obligado (en conclusión)...


      

    


  




   




   




  A modo de ayuda para los lectores, también proponemos sustituir algunas frases que resultan poco adecuadas por las palabras o las frases siguientes:




   




  

    

      	

        En los próximos días...


      



      	

        Muy pronto (o, mejor todavía, sea preciso y proporcione una fecha)


      

    




    

      	

        Actualmente en nuestro haber...


      



      	

        ha llegado


      

    




    

      	

        Lo antes posible...


      



      	

        tal cual si no tiene prisa o lo más pronto posible


      

    




    

      	

        Le rogamos...


      



      	

        no ruegue, vaya directo al grano y diga lo que tenga que decir


      

    




    

      	

        Comunicado...


      



      	

        carta o informe o lo que sea


      

    




    

      	

        Deseamos informarle de que...


      



      	

        lo mismo que para le rogamos..., diga de lo que se trata


      

    




    

      	

        Nos ha llegado...


      



      	

        ha llegado


      

    




    

      	

        Ha sido enviado...


      



      	

        precisar si por barco, por correo o por otro medio o más sencillamente sustituya por enviado


      

    




    

      	

        Adjunto le remito...


      



      	

        le adjuntamos


      

    




    

      	

        Próximamente...


      



      	

        muy pronto o mejor dé una fecha


      

    




    

      	

        Hemos notado con interés...


      



      	

        nos sentimos interesados por


      

    




    

      	

        Hemos notado con placer...


      



      	

        hemos estado muy contentos de saber


      

    




    

      	

        Tome nota de...


      



      	

        suprimir, exprésese con claridad


      

    




    

      	

        Sentimos tenerle que informar...


      



      	

        nos sabe mal tenerle que informar de que o una expresión similar


      

    




    

      	

        Tenemos el placer de hacerle saber que ...


      



      	

        estamos muy contentos de informarle que


      

    




    

      	

        Por correo separado...


      



      	

        precise lo que usted entiende por correo, carta, paquete u otro


      

    




    

      	

        Usted mismo...


      



      	

        usted


      

    


  




   




   




  La mayor parte de estas frases hechas resultan inútiles, sin embargo, esto no significa que cada una de las frases comerciales tenga que ser evitada por el escritor prudente.




  Una frase hecha es también una cuestión de opinión. Si se ha pensado suficientemente lo que se quiere decir y el empleo correcto de una locución encaja con una determinada frase, entonces nada puede objetarse sobre su uso. Por otro lado, en cambio, si se utiliza un cliché porque es lo primero que viene a la mente, entonces el texto sí que corre el peligro de confundir.




  Se debe cultivar el hábito de buscar en el diccionario la palabra que se quiera utilizar. Es sorprendente la frecuencia con que las palabras son utilizadas sin que expresen exactamente el contenido que se pretende.




  Hay que decidir, por ejemplo, si la palabra integrar es la más adecuada en ese contexto, o bien, si unir, combinar, amalgamar no encaja más exactamente con el significado que se pretende dar; o bien si hay que decantarse por alternativo sin considerar primero otro, nuevo, fresco, revisado, diferente.




  A la hora de escoger un adjetivo se tiene que buscar que encaje con el sentido exacto que se quiere dar, por ejemplo, bueno no significa por sí solo nada en concreto, ya que podemos hablar de «un restaurante bueno», «una chica buena», «una televisión buena» o incluso «una orden buena»; global tampoco significa nada en sí mismo, o puede significar muchas cosas; si por esta palabra se entiende total, medio o añadido, entonces ¿por qué no se dice así? Si lo que se quiere expresar es «el crecimiento global de la ciudad debe ser moderado» vemos cómo la palabra global no añade nada a su significado.




  Si podemos referirnos al mismo significado con dos palabras, entonces hay que escoger la más corta. Las palabras cortas suelen ser más directas y potentes que las largas y ayudan a una mejor comprensión del texto.




  Sir Winston Churchill fue un gran defensor de las palabras cortas, aunque no dudó en utilizar alguna larga, incluso muy largas si encajaban mejor con el significado.




  Por eso, hay que pensárselo dos veces antes de redactar las cartas con palabras innecesariamente largas y con prefijos y sufijos ajenos a la lengua utilizada.




  Por ejemplo, no hay que temer el uso de las palabras decir y comunicar con preferencia ante declarar, informar o poner al corriente de. No hay que dudar de utilizar empezar o comenzar en lugar de iniciar. Ciertamente se puede decir esbozo o boceto en vez de anuncio; plan en lugar de anteproyecto; antes en lugar de prioridad; de acuerdo en lugar de vale o concerniente a.




  Si se tiene la sensación de perder credibilidad por el uso de palabras cortas, es bueno recordar el ácido comentario de sir Ernest Gowers: «Aquellos que utilizan palabras demasiado largas son inexpertos y carecen de gusto. Confunden la pomposidad con la dignidad, la flaccidez con la facilidad y el volumen con la fuerza».




  En definitiva es preferible elegir palabras cortas que largas, simples que complejas, familiares que extrañas.




   




   




  
Otras consideraciones




   




  A la vez que se recomienda el empleo de la palabra corta, también se recomienda el de la frase corta. Es más moderno que el uso de las largas, pero hay otra razón a favor de acortar las frases. Se ha comprobado que es más fácil de entender un escrito que contenga principalmente frases cortas; es más legible que uno en el que predominen las largas.




  A lo largo de los años se han hecho muchos estudios sobre qué es lo que hace que un escrito sea fácil de leer. La famosa fórmula de lectura de Rudolph Flesch no sólo considera la longitud de las frases sino también el número de palabras con afijos. En la medida que las frases sean más cortas y contengan menos palabras con afijos más fácil resultará su lectura.




  Robert Gunning llegó a las mismas conclusiones investigando únicamente la extensión de las frases de un pasaje concreto.




  Así pues, para empezar, hay que construir frases tan cortas como sea posible. Gradualmente, con la práctica, se sabrá cómo hacer para alargarlas sin que con ello pierdan claridad. El objetivo final será la alternancia de frases de distinta extensión para conseguir una mayor variedad y flexibilidad.




  De hecho, si se tienen en cuenta todos los puntos anteriores, las cartas irán ganando gradualmente en claridad, brevedad y simplicidad. Pero, por desgracia, este triple objetivo no es suficiente. También se querrá que la carta parezca más cálida y amistosa que distante e impersonal. Existe una tendencia a escribir cartas seca, pero no conviene seguirla.




  A menudo ocurre que nos podemos encontrar con un hombre de negocios encantador y amistoso. Se discute algún asunto de negocios, se llega a algún acuerdo y después cada uno sigue su vida. A la mañana siguiente recibimos una carta fría e inflexible confirmando el acuerdo. Está firmada por la misma persona amable y encantadora del día anterior, pero no lo parece.




  ¿Por qué hay gente que escribe así? ¿Por qué no plasman su amabilidad y encanto en sus cartas? Porque se esconden detrás de la fría fachada de lo que ellos creen que es el «lenguaje comercial». Si utilizaran un tono más familiar y escribieran como hablan, automáticamente quedaría reflejada su personalidad y sus cartas serían leídas con más placer.




  Pruébelo usted mismo y verá. Incluso una autoridad como sir Winston Churchill defendía esta práctica. Siendo primer ministro afirmó una vez: «No nos limitemos en el uso de las frases expresivas cortas, incluso en una conversación».




  Esto no quiere decir que se deba escribir a todo el mundo de la misma manera, o que un profesional, de repente, se apresure en escribir pequeñas notas con un estilo simplista. Significa que hay que tener en cuenta al destinatario cada vez que se escriba una carta, y no olvidar que todo hombre de negocios es también un ser humano. El escritor profesional siempre orienta sus escritos para adecuarlos a su audiencia. En otras palabras, no escribe para un público indeterminado, sino bien al contrario, para un público específico. El hombre de negocios debería hacer lo mismo cuando responde a su correspondencia. Tiene que conseguir que cada carta que escriba sea una carta comercial, una carta en la que promociona a su compañía, sus productos y a él mismo.




  Hay que recordar sobre todo, que la carta debe ser escrita desde el punto de vista del destinatario; por ejemplo, es mejor decir: «Estará encantado de saber que su pedido está listo para ser enviado», que «Me place informarle que...». Muchas cartas de negocios están escritas en primera persona del singular o del plural como si el remitente sólo pensara en él mismo. Pero el destinatario se interesa por él mismo y quiere saber qué se le ofrece.




  Por otro lado, es preferible usar un «Yo» o un «Nosotros» como sujeto y sólo emplear la voz pasiva cuando sea inevitable. La voz activa es mucho más fuerte y directa. Siempre es una persona o un grupo que piensa, hace, siente, etc. Se debe hacer que esta persona o grupo sea el sujeto de la frase siempre que sea posible.




  En cuanto al uso de las reglas gramaticales no hay que ser muy puntilloso con ellas, ya que la incertidumbre sobre el uso correcto de las mismas a menudo conduce a una carta confusa. Mientras que un conocimiento básico de la gramática es obviamente útil, también hay que tener en cuenta que no es catastrófico si se ignora alguna de las reglas. Algunos de los grandes escritores han ignorado, de vez en cuando, las reglas gramaticales. Es mucho más importante dirigirse al destinatario tal y como uno es, como la persona que él o ella conoce. Si usted es una persona próxima natural y cálida el destinatario estará desconcertado si le escribe una carta como si fuera un distante profesor de universidad. Si usted es una persona informal el destinatario se quedará helado si le escribe una de esas cartas pasadas de moda, recargadas de jerga. En resumen, la regla de oro que dice «sé tú mismo» también se debe aplicar a la hora de escribir cartas.




   




   




  
Las mayúsculas




   




  Actualmente hay una cierta tendencia a limitar el uso de las mayúsculas, sin embargo debemos utilizarlas en los siguientes casos:




  1. Nombres propios de persona, países, ciudades, pueblos, villas, provincias, ríos, montañas, lagos, mares y océanos.




  2. Títulos de libros, obras, artículos, revistas, capítulos de libros, discursos, óperas, canciones, etc.: «su obra favorita es La casa de Bernarda Alba», «el mejor libro sobre este tema es Un mundo feliz», etc.




  3. Nombres de barcos, casas, hoteles, restaurantes, pensiones, etc.




  4. Nombres comunes que se utilizan como propios para darles énfasis: «la Empresa repartió grandes beneficios», etc.




  5. Cuando se refiere a una persona que posee un cierto rango de distinción: «el viaje del Rey a la India», etc.




  6. A veces, en nombres comunes que acompañan a propios: «la Universidad de Salamanca», etc.




  No utilizamos mayúscula inicial en:




  1. Nombres comunes cuando se utilizan para asignar personas o cosas: «en España hay muchas universidades», etc.




  2. Cualquier palabra empleada como nombre común: «existen muchos colegios y universidades en el país», etc.




  3. Nombres de disciplinas generales utilizados en sentido genérico: «leo historia y economía», etc.




  En caso de duda conviene tomar nuestras propias decisiones teniendo en cuenta que la tendencia es usar el menor número de mayúsculas posible. Una vez establecida la decisión hay que plasmarla en la carta. Una práctica excelente, tanto para el uso de las mayúsculas como para la ortografía, es consultar algún manual práctico de normas de ortografía, gramática y estilo.
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