les Can Puig Comunicacié empresarial escrita

1.- La comunicacio.
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La paraula “comunicacio” ve del llati “comunicare” que significa transmetre
impressions, compartir idees, coneixements o emocions.

Definim la comunicacié com el procés que té per finalitat transmetre, compartir o
intercanviar amb altres persones qualsevol tipus d'informacio.

La informacio és, per tant, el nucli fonamental de la comunicacid, es a dir, el
contingut del fet comunicatiu.

Les comunicacions sén necessaries perqué relacionen 'home amb els altres. A
més, el desenvolupament de la societat esta basat en la comunicacio.

1.1 Elements de la comunicacio

EMISSOR: és el que envia el missatge.

RECEPTOR: és el que rep el missatge.

MISSATGE: és la informacié comunicada per 'emissor.
CANAL: és la via per la qual s’envia el missatge.
CONTEXT: és la situacié i les condicions que ens trobem.

CODI: és un conjunt de signes que es combinen.

FEEDBACK: son les respostes que rep I'emissor.

EL PROCES DE COMUNICACIO:

CANAL
EMISOR RECEPTOR

-
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Tots aquests elements soén imprescindibles perqué es produeixi el procés de
comunicacio. En l'acte de la comunicacié els interlocutors tenen el paper tant
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d’emissor com de receptor del missatge. S'utilitzen codis verbals i no verbals,
intercanviant informacioé en un continu feedback. En aquesta informaci6 influeix
el context.

L’EMISSOR - és I'encarregat d’enviar el missatge.

Les caracteristiques de I'emissor condicionaran la forma d’establir la
comunicacio: la seva cultura, sistema social, nivell d’instruccid, actituds, etc.
Tot aixo influeix en la seva habilitat per comunicar-se.

També influira de manera determinant I'estat en que es trobi la persona.

L’emissor a través de gests, to de veu i aspecte agradable pot aconseguir
que la comunicacié sigui meés atraient cap al receptor.

EL RECEPTOR - és qui rep el missatge.

La recepcio del missatge dependra de les caracteristiques psicosocials del
receptor, del seu ambit sociocultural, de la seva personalitat, nivell d’'instruccio,
habilitats de comunicacio, etc.

A I'hora de descodificar el missatge el receptor pot procedir:
- Ignorant-lo
- Actuant de manera immediata
- Emmagatzemant-lo per utilitzar-lo en un moment més oportu.

Un problema que pot sorgir és la interpretacio del missatge, ja que la percepcio
de la realitat esta limitada per la subjectivitat de cadascu.

Per analitzar el missatge de manera objectiva el receptor I'ha de descompondre
en:
- Elsfets, qué és el que ha succeit realment.
- Els pensaments, quines son les idees o conclusions sobre lo succeit.
- Els sentiments, qué és el que expressa verbal i no verbalment.

EL MISSATGE -> és el conjunt de diferents idees o informacions que es
transmeten mitjangant codis, claus, imatges, etc. El significat sera interpretat pel
receptor.

El missatge es compon de I'assumpte central que es vol transmetre i de la
redundancia, que és tot el que adorna el missatge, i que fa que sigui més atraient
pel receptor. A més facilita la comprensio.

Quan s'utilitzen paraules en el procés de comunicacié es parla de llenguatge
verbal, i els interlocutors serien I'emissor i el receptor, mentre que quan es parla
de comunicaci6 a través de gests corporals, aleshores es realitza una
comunicacio no verbal.
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EL CANAL - és el mitja pel qual s’emet el missatge de I'emissor al receptor.

La transmissio del missatge es pot realitzar a través de diferents mitjans (aire,
teléfon, televisio, ...)

El canal d’emissié en la comunicacié verbal és I'aparell de fonacio, i en el
receptor el missatge es canalitza a través dels organs dels sentits.

EL CONTEXT -> és la situacid i condicions en les que es produeix la
comunicacio. Determinara gran part de la interpretaci6 que es donara al
missatge i influira en la comprensié del mateix.

El context pot ser:
- Situacional: Circumstancies espacials i temporals en les que es
produeix I'acte comunicatiu.
- Socio-historic: coneixement de I'época en la que es produeix el
missatge.
- Linguistic: tot el que s’ha dit abans o després del missatge pot
condicionar la seva interpretacio.

EL CODI - és el sistema de signes i regles que s'utilitzen per formular i
comprendre el missatge.

Distingim dos tipus de codis:
- Codi linguistic: o llenguatge verbal, que pot ser escrit o oral. Es
concreta en diferents idiomes o en altres sistemes de comunicacié com
per exemple el sistema Braille.

- Caodi no linguistic, que pot ser:

o Codi gestual.
o Codi acustic.
o Codi visual.

Els signes poden dividir-se en:
- lcones: signe creat en base a la naturalesa d’aquell que representa.
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- Simbols: signes que s’han creat per conviccio, costum o decisio social.
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- Indicis: sén els signes que permeten deduir la preséncia d’'un fenomen,
degut a la relacioé que existeix entre ells.

EL FEEDBACK -> son les respostes que el receptor d’'un missatge va enviant al
emissor del mateix (preguntar, respondre, canviar I'expressio de la cara, etc.).

1.2 Funcions de la comunicacio.

Les funcions en que es basa una bona redacci6 serien: transmetre un missatge
clar, concret i directe a més de senzill i comprensible.

Devem ajustar el missatge al receptor, evitar I''s de masses paraules técniques,
evitar 'excés d’informacio, la forma i el to d’emetre el missatge.

No caure en I'error de pensar que el receptor entendra el missatge per endavant.
Devem evitar afegir comentaris personals sobre les nostres impressions o
percepcions, ja que poden ser diferents a les del receptor i podem distreure’ls
quan capten el missatge.

Es important utilitzar sempre un llenguatge adaptat a tots els receptors, utilitzant
paraules i simils que comprenguin. Si emetem missatges molt técnics i I'altre
persona no comprén el tipus de llenguatge que estem utilitzant, el missatge no
arribara correctament.

Una vegada redactat el nostre missatge i abans d’enviar-ho devem assegurar-
nos que estigui complet, que es realment el que pretenem dir, que hem utilitzat
I'ortografia i sintaxis sense cometre errors gramaticals i que el missatge té sentit.
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Quan s'estableix una situacié d'interaccié i comunicacié conscient i voluntaria
entre les persones que hi participen, aquestes persones decideixen establir
contacte perque tenen alguna necessitat.

En funcié d'aquestes necessitats, interessos o objectius dels interlocutors,
podem parlar de les diferents funcions de la comunicacio:

- INSTRUMENTAL: per satisfer desitjos.

- REGULADORA: Per controlar la conducta dels altres.
- INTERACCIONAL.: per relacionar-se amb els altres.

-  PERSONAL: Per afirmar la identitat d’'un mateix.

- HEURISTICA: Per aprendre i conéixer el mén.

- IMAGINATIVA: Per crear un mon simbolic i fantastic.

- INFORMATIVA: Per transmetre propostes i opinions.
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1.3 CLASSIFICACIO DE LES CARTES COMERCIALS

Segons el contingut o el motiu les cartes comercials poden ser:

Cartes d’informes: Informes comercials i informes personals.

Cartes de comanda: Sol-licitud d’informaci6é, de comandes en ferm,
d’acceptacio o de modificacié de la comanda, d’alteracié de condicions i
de denegacio.

Cartes de reclamacié: De comandes i d'impagats.

1.- CARTES D’INFORMES

a.

INFORMES COMERCIALS - Son cartes adregades a persones
del mateix ram, de la mateixa activitat, entitats de credits, etc., per
sol-licitar informacio sobre clients o proveidors, referida a aspectes
com ara la solvéncia economica, la seriositat o prospeccid.

Aquests informes s’han d’escriure amb seriositat i precisio, s’han
d’indicar els motius de la sol-licitud de la informacié i s’ha de fer
referéncia a la confidencialitat de les dades que es rebran.

INFORMES PERSONALS - Sén cartes adrecades a empreses
per sol-licitar informacié sobre persones que hi ha treballat. La carta
es redactara de la mateixa manera que l'informe comercial:
anomenant els motius i respectant la confidencialitat.

2.- CARTES DE COMANDA

C.

SOL-LICITUD D’INFORMACIO - Sén cartes adrecades a
proveidors potencials o habituals on se sol-licita informacié sobre
els productes amb I'objectiu de fer una comanda.

S’ha d’exposar clarament els motius de la carta, els productes que
ens interessen, les condicions de venda, etc.

CARTA DE COMANDA EN FERM - Quan I'empresa clienta rep
la informacié enviada pel proveidor, es fa la comanda per escrit i
firmada.
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La comanda ha d’incloure: tipus d’article, referéncia de l'article,
quantitats de tots els articles, preu unitari, import total, tipus de
pagament, descomptes si n’hi ha, termini de lliurament i lloc de
recepcio.

. CARTA D’ACCEPTACIO DE COMANDA - Es la carta que envia

el proveidor al client , on comunica l'acceptaci6 o no de la
comanda. Si no hi ha cap incidéncia no cal repetir en aquesta carta
les condicions de la comanda. Si es comunicacio la denegacié de
la comanda s’ha de fer amb tacte perqué el client no es senti ofés.

CARTA DE COBRAMENT DE COMANDA - Son les cartes que
envia el proveidor al client on adjunta el document que ha causat
la venda, és adir, la factura. La majoria de vegades només s’envia
la factura perd també es pot adjuntar una carta especificant el tipus
de pagament.

3.- CARTES DE RECLAMACIO

g. CARTA DE RECLAMACIO DE COMANDA - Es una carta que

envia el client al proveidor per exposar incidéncies o desperfectes
en les comandes rebudes.

Aquestes cartes s’han de redactar amb la maxima correccio, amb
serietat i fermesa en la reclamacié perd amb actitud cortesa.

Si el client té rao el proveidor haura de demanar disculpes i aportar
solucions. Si I'error ha estat del client s’ha de redactar un text amb
tacte i correcci6 i se li ha de fer entendre que I'equivocacié ha estat
seva.

h. CARTA DE RECLAMACIO D’IMPAGATS - Aquestes cartes es

redacten quan el client no compleix amb el pagament d’una factura.
Aquestes cartes son desagradables i ingrates, el text ha de ser breu
i ferm, no obstant aixd s’ha de notar un grau de col-laboracié per
poder arribar a una solucio. Les cartes de reclamacié no tenen com
a finalitat perdre un client, siné cobrar un pagament.

4.- CIRCULAR

L’unic que varia d’aquestes cartes és el nom del destinatari, ja que
la resta es igual per a totes les persones a les que va dirigida. Es
important destacar que posseeix un poder de conviccio escas, pel
que es convenient restringir el seu us per cartes de contingut
informatiu.
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5.- CARTA D’OFERTA | VENDA PER CORREU

Es tracta de cartes publicitaries que presenten un nou producte als
clients, realitzen alguna oferta especial o presenten productes a
persones amb les que encara no tenim cap relacié comercial. El
seu objectiu es aconseguir que el destinatari respongui
favorablement al que estem ofertant.

Devem tenir en compte factors com; determinar l'objectiu i
circnstancies del destinatari, atraure la seva atencio, cuidar la
introduccid, mantenir lI'interés en la fase de desenvolupament de la
carta, guanyar-nos la confianca del destinatari (conclusid) i
personalitzar les cartes per captar I'atencio.

6.- ALTRES DOCUMENTS ADMINISTRATIUS
.- La instancia
.- El recurs
.- La declaracié
.- L’ofici
.- el certificat
.- L’avis
.- La memoria
.- La convocatoria
.- L’Acta
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1.4 LA CORRECTA EXPRESSIO DELS TEXTOS ESCRITS

La nostra llengua disposa d’un vocabulari molt ric i de gran quantitat de recursos
que ens poden ajudar en I'elaboracié d’'una carta. Hem de conéixer la correcta
utilitzacié de paraules i escriure-la adequadament.

Anem a fer un petit resum:

Paraules que canvien de significat al escriure-les juntes o separades, poden fer
que el text no s’entengui o canvii el seu significat.

Quan les paraules canvien de significat depenent de la seva ortografia.
Com utilitzar correctament les majuscules.
Falta de concordanca del text escrit.

Els signes de puntuacid, es transformen en un aspecte fonamental a I'hora
d’entendre el text escrit.

En alguns documents moltes vegades s’inclouen abreviatures i sigles d'us
corrent, amb l'objectiu d’economitzar I'espai i el temps. Com a regla general per
utilitzar abreviatures, han de ser del coneixement general, tampoc no cl fer un
jeroglific.

http://www.uoc.edu/portal/ca/servei-
linguistic/convencions/abreviacions/abreviatures/abreviatures-habituals.html

Dins de les abreviatures es podem trobar les denominades sigles, que estan
formades per la primera lletra d’'un grup de paraules

UNICEF
ONU

CAMPSA
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ACTIVITATS
1. Com es redacta la carta en qué se solliciten informes
comercials?

2. Quins requisits han de complir les cartes de comanda?

3. Assenyala les caracteristiques de les cartes d’acceptacio de
comanda.

4. Quina finalitat té la carta de reclamacio

1.- Els documents administratius de les entitats publiques i privades.
1.1.- Elements

Els elements que caracteritzen els documents administratius, soén
I'encapcalament, el text i el final.

A) La capcgalera

Es tracta de la part superior del document. Esta compost de capgalera, nom
de l'any, lloc i data, codi, destinacio, assumpte i referéncia.

- La capcalera. Es tracta de la inscripcié que caracteritza la institucio,
organisme o entitat que emet el document. S'imprimeix en la part superior
esquerra dels papers i sobres corresponents.

- Nom de I'any. Cada calendari t¢ un nom diferent i €s marcat per decret llei
pel Govern (en els documents oficials).

- Lloc i data. Es la zona dedicada a indicar on i quan s'elaboren els
documents. Se sol incloure el nom de la localitat, el dia, el mes i I'any de
I'elaboracié del document.

- Codi. Ens indica o identifica I'empresa o institucié que remet el document.
Per exemple: UGT, CCOO, ONCE ...

- Destinatari. En aquesta part identificarem a la persona, institucido o
empresa a la qual s'envia el document.

- Assumpte. S'explica aqui de forma resumida el motiu del document,
mitjangant una frase clara i concisa.
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- Referéncia. S'utilitza moltes vegades per no repetir I'assumpte del
document, ja que es tracta del codi i data abreujats del document que
serveix com a referent. Exemple: OFICINA n°158-07-AR.

B) El text

Es la part principal del document. La trobem dividida en seccions. Depenent
del tipus de document, cadascuna d'elles s'estructurara d'una forma o una
altra.

Tot document administratiu ha de reunir les seglents caracteristiques en la
seva elaboracio:

- Claredat. La facil comprensié del document pot facilitar I'entesa del
missatge que es vol transmetre.

- Integritat. Les idees que volem transmetre mitjangant el document no han
de presentar buits en el text, ni ambiguitats. la informaci6 ha de ser coherent
i completa.

- Brevetat. Per a una correcta comprensié del text, les idees no només s'han
de presentar de forma clara, concisa i coherent, sin0 que han de ser
expressades sense embuts i de forma directa.

- Cortesia. La redacci6 del text han de ser cordial, respectuosa. El missatge
lliurat al lector ha de ser positiu, sense deixar de banda la jerarquia
establerta.

- Correccid. Cal esmentar que els documents administratius no han de
contenir errors gramaticals o d'ortografia.

Si ens trobem que les idees que volem expressar en el document sén diverses,
hem administrar-les i ordenar-les de manera entenedora, perqué arribin el més
directament possible al lector.

C) El final

Se situa en l'extrem inferior del document i ha d'incloure I'antesignatura,
signatura, postfirma, segell, annex, "amb copia" i peu de pagina.

- Antefirma. Es tracta d'una frase de cortesia per concloure la redaccié del
text i precedeix la firma.

- Signatura. Conté nom i cognoms de la persona que es responsabilitza del
document.
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- Postfirma. Es tracta de la professioé o grau académic o carrec que exerceix
la persona que signa el document.

- Segell. Es linstrument legal que doéna validesa al document. a les
Administracions Publiques és de forma circular. Dona autenticitat i legalitat
al que expressem en el text.

- Annexos. Tot i que és una part opcional, és molt utilitzada per adjuntar
documents, rebuts, factures, certificats, etc., que completin el text del
document.

- Peu de pagina. Normalment s'identifica el nom de I'empresa, direccié o
persona responsable de I'elaboracié del document.

Cadascuna de les parts que hem escrit forma el document administratiu, el que
no vol dir que tots els documents continguin totes les parts en funcié de les
caracteristiques de cada un. Trobarem documents més complets i menys
complets.

1.2.- Funcions

Podem definir els documents administratius com el suport material pel qual es
materialitzen els actes administratius.

Aquests documents compleixen una série de funcions principals:

1r) Es tracta d'un document de constatacio, és a dir, asseguren la pervivéncia
de l'actuacié administrativa com a suport material, a més de garantir la
conservacio dels actes i el dret dels ciutadans a accedir als mateixos.

2n) Compleix una funcié de comunicacio, ja que serveixen com a mitja de
comunicacid dels actes que es produeixen en [I'Administracié i les
empreses. Aquesta comunicacido pot ser tant interna com externa en
entitats publiques i privades. Com hem vist i veurem en els seguents
epigrafs, hi ha diferents tipus de documents administratius per facilitar
aquesta comunicacio.

1.3.- Caracteristiques

Podem destacar caracteristiques que determinen el document administratiu i el
qualifiquen com a tal:
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- El document administratiu és emés per un organ administratiu que a més té
efectes davant de tercers o en I'ambit de la mateixa Administracio.

- No es consideren documents administratius aquells documents redactats pels
sol-licitants, al-legacions, reclamacions o fins i tot recursos, ja que no tenen
oficialitat.

- L'emissié de cada element administratiu és valida una vegada que vingui signat
i segellat per I'organisme corresponent. aquesta caracteristica és valida tant per
a les entitats publiques com privades.

1.6.- Normativa basica per a la seva elaboracioé

La normativa en la qual s'emmarca l'elaboracié dels documents administratius
publics és la Llei 30/1992, de 26 de novembre, de regim Juridic de les
Administracions Publiques i del procediment administratiu Comu.

En el seu Titol VI. De les disposicions generals sobre els procediments
administratius, ens indica la iniciacié, ordenacié i instruccid de qualsevol
procediment administratiu en els organismes publics.

En general, en el desenvolupament de tota la llei podem trobar els diferents
documents administratius necessaris per a cadascuna de les instancies o
processos administratius que vulguem interposar en els organismes publics.

Per consultar més concretament, us remetem a la Llei de procediment
Administratiu, Llei 30/1992, de 26 de novembre.
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