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CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DECRETO Nt 430-2005 DMySC
(De 6 de octubre de 2005)

Por el cual se aprueba el documento titulado “MANUAL DE TECNICAS
SECRETARIALES Y DESARROLLO PROFESIONAL” SEGUNDA VERSION.

EL CONTRALOR GENERAL DE LA REPUBLICA

En uso de sus facultades constitucionales y legales

CONSIDERANDO:

Que el Articulo 60, de la Ley 32 del 8 de noviembre de 1984, por la cual se adopta
la Ley Organica de la Contraloria General de la Republica, establece que para la
atencion de las atribuciones establecidas en el Reglamento Interno, se adoptaran
manuales de procedimientos que contribuyan al mejor desarrollo de las labores.

Que la DIRECCION DE METODOS Y SISTEMAS DE CONTABILIDAD DE LA
CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA, en coordinacion con el
CIRCULO DE SECRETARIAS DE LA CONTRALORIA GENERAL DE LA
REPUBLICA, participaron en la elaboracion del documento titulado “MANUAL DE
TECNICAS SECRETARIALES Y DESARROLLO PROFESIONAL".

Que este documento ha sido consultado, discutido y aprobado por las
responsables de esta agrupacion, involucradas en el proceso.

DECRETA:

ARTICULO PRIMERO:  Aprobar el documento titulado “MANUAL DE
TECNICAS SECRETARIALES Y DESARROLLO PROFESIONAL” SEGUNDA

VERSION.

ARTICULO SEGUNDO: Este documento regira como guia de trabajo para todas
las Secretarias y funcionarios en general, de la Contraloria General.

ARTICULO TERCERO: Este Decreto rige a partir de su promu‘lgaciéh.

FUNDAMENTO LEGAL:: Articulo 60, de la Ley 32 del 8 de noviembre de 1984,
Organica de la Contraloria General.

Dado en la ciudad de Panama, a los 6 dias del mes de octubre de 2005.

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

0.

DANI KUZNIECKY
Contralor General

Secrdtario General
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INTRODUCCION

R TR P

El Circulo de Secretarias y la Direcci6n de Métodos y 'Sistemas de Contabilidad,
ambos de la Contraloria General, han preparado el “Manual de Técnicas Secretariales ¥y
Desarrollo Profesional” de la Contraloria General de la Republlca con ¢l proposito que el
mismo se convierta en herramienta de apoyo y consulta diaria, que le permita a las secretaria$ |

de la Institucion, optimizar el desempefio de sus funciones, mediante Ia simplificacion de
procesos, la precision de conceptos y la resolucion de las dudas que se le presenten. ’ % ?
H 1
|
i

El manual consta de dos capitulos; el primero de los cuales contiene aspectos |
generales como son: el objetivo del manual, los aspectos normativos, el codigo de étic:;l, !
valores y actitudes, que son un analisis de las cualidades que debe poseer la Secretaria; las
relaciones interpersonales como técnica para tratar con las personas; la forma del uso y

manejo del teléfono, la creatividad secretarial en atencion al publico, que debe darsele a lzrs _
visitas y el control de las citas y entrevistas. ] f ;
o

Especial énfasis se ha dado en el capitulo segundo, la Organizacion Administratiya
del Trabajo Secretarial, en cuanto a la presentacion y estilo de documentos, el manejo de la
correspondencia en la Contraloria General, con la implementacion del Sistema Integrado de
Correspondencia (SICO). :
{

Se incluyen anexos complementarios, que contienen términos comerciales, el uso de
abreviaturas, la escritura correcta de los numeros, capsulas de ayuda.y neologismos aprobados
por la Real Academia Espanold de la Lengua.

Conﬁamos que esta contribucion del Circulo de Secretarias de la Contraloria General,
facilite el desempeiio eficiente de cada una de las Secretarias de nuestra Institucion, de '
manera que siga reconomda como una Institucion Gubernamental modelo.

Lo

CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
; Circulo de Secretarias de la Contraloria General
; Direccion de Métodos y Sistemas de Contabilidad
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L ASPECTOS GENERALES

I. ASPECTOS GENERALES

Se pretende en este capitulo reunir una serie de aspectos sobre valores, actitudes y técnicas
quc ayudarian a toda secretaria, a manejar su proceder y actuar en el entorno laboral de la
institucion.

A. OBJETIVO DEL MANUAL

Regular el proceso de registro y control de la correspondencia, la redaccioén, estilo y
presentacion de documentos; el manejo de las relaciones interpersonales como mecanismos,
para elevar el desempefio del trabajo de las secretarias de la Contraloria General de la
Republica.

B. ASPECTOS NORMATIVOS

El actuar de la secretaria y el manejo procesal de la documentacion que se tramita en
Contraloria General se encuentra debidamente regulada, segin disposiciones legales como
lo son:

¢ Ley Num.32 de 8 de novnembre de 1984, “por la cual se adopta la Ley Organica de la
Contraloria General de la Republica”.

¢ Reglamento Intemo de la Contraloria General de 1a Republica.

¢ Decreto Niim.185 de 2001 DISPRO de 21 de mayo de 2001 promulgada en la Gaceta
Oficial Num.24376, por el cual se adopta el Sistema Integrado de Correspondencia

(SICO).
¢ Circular Nom.28-2001 DISPRO, de 24 de mayo de 2001.
C. LAS ACT ITUDES, LA ETICAY LOS VALORES DE LA SECRETARIA

Las actitudes, la ética y los valores de la secretaria estan relacionados con las grandes
convicciones humanas de lo que es bueno, de lo que es mejor y de lo que es optimo. Tienen
la facultad, en si mismos, de propiciar alegria, satisfaccion y felicidad a quienes los poseen,
aun cuando algunas veces duelen; por tanto, ellos son fundamentales en la busqueda de la
plena realizacion humana.

c.1. Actitudes

Forma de motivacion social que predispone la accion de un individuo hacia determinados
objetivos o metas; son disposiciones mas profundas del ser humano ante un objeto
determinado. '

Existen actitudes personales relacionadas inicamente con el individuo y actitudes sociales
que inciden sobre un grupo de personas.
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Ademas, conviene recordar que los valores personales, por si mismos, no son susceptibles
de ser percibidos directamente por los demas; su percepcién solo es posible mediante las
actitudes que instante tras instante, de manera constante, revelan de forma inequivoca la
propia jerarquia de valores. Son las actitudes positivas, esas disposiciones permanentes de
‘4nimo para obrar en consecuencia, las que nos permiten descubrir qué valores posee una
persona. Las actitudes son la demostracion tangible de los valores humanos.

" ¢.1.1. Caracteristicas

"En este -contexto, resulta prioritario identificar algunas ‘caracteristicas esenciales de las
actitudes humanas, tanto positivas como negativas:

Son contagiosas: A partir de su afloracidn, las actitudes inician una cadena incontrolable de
contagios. Quien recibe una actitud positiva, estdi en condiciones Optimas de ofrecer
actitudes igualmente positivas a Jos demas; pero quien recibe una actitud negativa, se siente
tentado a actuar de igual manera frente a otros. '

Funcionan con la ley del eco: Las actitudes avanzan en una cadena de contagios que, con
frecuencia, terminan involucrando a quienes las generaron y los vuelven sujetos de sus
consecuencias. '

Actian bidireccionalmente: Las actitudes positivas no solo producen beneficios a quienes

las reciben, sino también son causa de crecimiento de quienes las generan: pero las
negativas no solo dafian a quienes las reciben, sino que también a quienes las originan.

Pueden intervenirse: Quien recibe una actitud negativa puede frenar la cadena de contagios
en si y dar comienzo a otra cadena de actitudes positivas.

Por lo anterior, se vuelve urgente que los seres humanos mantengamos estricto control sobre
nuestras actitudes y busquemos asiduamente ser protagonisias de actitudes siempre
positivas. o

c.2. Ktica .

La palabra ética del griego ethika, de ethos, “comportamiento”, “costumbre”, son principios,
normas o pautas de la conducta humana; que es confundida o llamada impropiamente moral
'y por extension, el estudio de estos principios a veces llamado filosofia moral.

‘Como rama de la: filosofia est considerada como una ciencia normativa, porque se ocupa de
las normas de la conducta humana 'y para distinguirse de las ciencias formales (matematica,

logica y las ciencias empiricas como la quimica y la fisica).

Historicamente de la ética hay tres modelos de conducta principales sefialados por £rupos o
individuos como el bien maés elevado y son:

e Lafelicidad o placer
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e El deber, la virtud o la obligacion
e La perfeccién (que es el mas completo desarrollo de las potencialidades humanas)

¢.3. Los Valores Humanos

Los valores de cada persona vienen a ser las normas morales y de comportamiento, que se
utilizan como base para la accion, el como desenvolvernos ante las circunstancias. Sirve de
guia y apoyo para demostrar estabilidad al afrontar los problemas que se nos presentan en
nuestro diario vivir.

Algunos filosofos dicen que hay cuatro valores fundamentales de la actividad humana que
son: verdad, belleza, utihidad y bondad, otros afiaden uno mas: lo sagrado.

También otros consideran o mencionan que los valores universales son: amor, justicia,
bondad, libertad, belleza, verdad y salud.

Para demostrar la calidad humana en el ambito laboral en el que se desempefia, es
importante determinar los valores que posee como persona y que se haga reconocimiento de
las debilidades y fortalezas, con el objetivo de mejorar los valores humanos.

A continuacion presentamos los siguientes valores que consideramos debemos desarrollar:

o  LaSolidaridad S

El valor de la solidaridad dispone el 4nimo para actuar siempre con sentido de comunidad.
La persona solidaria sabe muy bien que su paso por ¢l mundo constituye una experiencia
comunitaria y que, por tanto, las necesidades, dificultades y sufrimientos de los demas no le
pueden ser ajenos jamas. Su propia satisfaccion no puede construirse de espaldas al
bienestar de los demas. Mira en cada hombre y mujer a un hermano o hermana con la
posibilidad de crecer en el servicio y realizar su encuentro personal con los otros “yo”,
Gnica manera de perfeccionar su propia dimension personal.

=] El Compaiierismo

Compafiero es acompafiante en el camino. La persona que posee este valor estd dispuesta a
dar la mano al otro y a no retirarsela hasta lograr una meta comun, lo cual origina actitudes
positivas y armonia entre los caminantes.

w] La Cordialidad

Cordial viene de corazén. Es el valor que mas enriquece las relaciones interpersonales, se
origina en la sencillez del espiritu, en la grandeza del alma y en la nobleza de los
sentimientos.

La persona cordial siempre tiene en sus labios una frase amistosa, un mensaje de afecto; y
en sus manos, un don, una caricia. La persona cordial no niega el saludo a nadie, no se cansa
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de agradecer un favor, presenta sinceras disculpas cuando se equivoca, solicita ayuda con
humildad cuando la necesita y concede ayuda generosa cuando se la piden.

Q La Servicialidad

El valor de la servicialidad se apoya en la absoluta igualdad entre los hombres y el deseo
sincero de hacer algo por los demas y aportar un grano de aziicar a su bienestar. Quien no
sabe servir, no sabe vivir.

El servicio generoso no s6lo constituye un beneficio para el otro y la posibilidad de mejorar
el mundo, sino el acceso a la propia realizaciéon personal; la servicialidad dignifica al
hombre.

o  La Responsabilidad

Viene de responder, facultad que permite al hombre interactuar, comprometerse y aceptar
las consecuencias de un hecho libremente realizado.

-La persona responsable es digna de todo crédito. Se puede- creer en ella y confiar en su
palabra sin restriccion alguna, sus actos responden integramente a sus €COmMpromisos.
Siempre se esfuerza por hacerlo todo bien, sin necesidad de tener supervision, recibir
promesas ni ser objeto de amenazas.

La persona responsable cuida de los detalles, ofrece garantias en los procedimientos, es
amiga de lo optimo y enemiga de la mediocridad. Su responsabilidad jamas se limita al
juicio o evaluacion de los demas. Su meta es la perfeccion.

a El Respeto

Significa valorar a los demas y considerar su dignidad. El respeto se acoge siempre a la
verdad, no tolera bajo ninguna circunstancia la mentira, repugna la calumnia y el engafio.

El respeto exige un trato amable y cortés, el respeto es la esencia de las relaciones humanas,
de la vida en comunidad, del trabajo en equipo, de la vida conyugal, de cualquier relacion
interpersonal. El respeto es garantia absoluta de transparencia.

El respeto crea un ambiente de seguridad y cordialidad; permite la aceptacion de las
limitaciones ajenas y el reconocimiento de las virtudes de los demas. Evita las ofensas y las
ironias, no deja que la violencia se convierta en el medio para imponer criterios. El respeto
conoce la autonomia de cada ser humano y acepta complacido el derecho a ser diferente.

m] . La Eficiencia

La persona eficiente busca siempre la maxima calidad y la mayor efectividad en todas las
tareas ejecutadas. ,
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La persona cﬁclente no deja que la pereza la domine, ni la neghgcncm, ni la mediocridad la
tienten: su satisfaccion radica en alcanzar sus propdsitos y no descansar hasta logrario.
Siempre esta dispuesta a dar un poco mis de lo mquendo para garantizar un logro.
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A la persona veraz solo le interesa permanecer fiel a su alianza con la verdad sin que
interese su procedencia, ni las circunstancias, ni sus implicaciones. Sabe muy bien que hay
verdades que valen la v1da y que la verdad es la fuente de la sabiduria.

Q La Honest‘idad

La persona honesta sabe muy bien que la vida ofrece miiltiples oportunidades de obtener

dinero fraudulentamente, pero prefiere ganarlo con honradez, a pesar que este camino exige

. mayores esfuerzos. No camina en pos de ocasiones faciles ni se rinde cuando en algun lugar
" “encuentra las arcas abiertas.

La honestidad es enemiga de la mentira, del hurto y del engafio, defiende con 4nimo la
verdad, la honradez y el respeto, lo que permite a quien lo posee mantener ld frente en alto y
la mirada serena.

IR = B )| Entusiasmo \
. i . . e

z* Segun el diccionario de la Real Academia Bspanola de la Lengua, entusiasmo €s msplracmn,
y si inspirar es lo opuesto a expirar, que significa morir, resulta claro que el entusiasmo sea
la mdmfes.tacmn por amonomasxa de la vida. No tener entusnasmo €s vegetdr €S mOrir.

oS "’ R W
El entusiasmo se hace palpable-a- través de la exaltacmm y fog051dad del ammo' es la
adhesi0n fervorosa que activa el pensamiento, la imaginacion, . las habilidades, las destrezas
y las actitudes para favorecer una causa o empefio.

L
N .

Q El Optimismo
. o . . . wahesnl & *a EE SRR oo S K ‘s . oo
La persona optimista encuentra siempre el lado bueno de todas las cosas y enfrenta 1a vida
~con positivismo y entusiasmo, lo que le permite decirle si a todo lo maravilloso que ofrece la
vida. Es esa energia positiva lo que permite al hombre y a la mujcr cantar, reir, vibrar,
brincar y estar siempre en la mejor disposicion de animo. ‘

La persona optimista sélo conoce la critica constructiva; su mayor placer esta en el aportar
al crecimiento y realizacion personal de los otros. Jamas pretende destruir las ilusiones,
fantasias, suefios, objetivos, metas y propositos de qu1enes lo rodean, por el contrario, se
convierte en su apoyo. g

Q La Generosidad

deow o Fal
El diccionario define a la persona generosa como aquella que obra con magnanimidad, es
una de las actitudes mas sublimes y engrandecedoras. La persona generosa no obra
solamente por utilidad propia; simplemente da, entrega y comparte, incluso lo poco que
puede tener y aun aquello que le hace falta.

La generosidad se mantiene'dé mﬁltiples'manéras, con dadivas de tiempo, de iunistad, de
bienes materiales, de colaboracion en actividades de diferente indole, ofrecidas de manera
espontanea y alegre.
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o La Sencillez

Es el valor que permite celebrar los propios logros, las metas conquistadas, los
reconocimientos recibidos, sin olvidar jamas las limitaciones, las flaquezas y debilidades
humanas, que no desaparecen con la presencia del éxito. La persona sencilla recuerda que
siempre queda camino que recorrer para acercarse a la antesala de la perfeccion.

La sencillez impide llcnarsc de jactancia y vanagloriarse por los pequefios o grandes
triunfos, pues por més extraordinarios que parezcan, estaran muy distantes de ser los ultimos

o los optimos.

La sencillez hace mas grandes las virtudes y mas pequefias las limitaciones. La sencillez
permite ser feliz y disfrutar igualmente de las cosas grandes como en las pequefias y de las
aparentemente insignificantes. '

'@ La Sensibilidad

Este valor va mucho mas alla de la simple facultad de sentir que tienen todos los seres
animales. La persona sensible mantiene vivo el sentido humano que no deja que el corazon
se entumezca, el alma se hiele y la sangre se convierta en un simple combustible quimico.

Sensibilidad humana es, por ejemplo: comprender las necesidades basicas del hombre,
tolerar las debilidades humanas y dar el lugar que le corresponde a los sentimientos de
amistad, afecto, carifio y amor, que son las fuentes del calor humano.*-- N

La sensibilidad permite al ser humano estremecerse ante el amor, extasnarse frente a un
paisaje, afiorar con una cancion y sofiar con un poema.

0 ._ La Constancia -

Permite conservar siempre la entereza de dnimo para mantenerse en la lucha, no abandonar
el camino y trabajar sin tregua cuando se ha tomado una decision a conciencia,

La constancia tiene la facultad de amplificar los alcances de la inteligencia, la memoria y la
imaginacion, ella puede sobreponerse a todas las adversidades y sostener la mirada puesta en
la meta, el optimismo del primer paso y €l convencimiento de un final feliz.

a La Tolerancia

Permite a las personas entender que cada ser humano es Unico e irrepetible, que tiene
derecho a sus propios criterios, juicios y decisiones, que los intereses, deseos y necesidades
son particulares; que las metas, propésitos ¢ ideales ajenos no tienen que coincidir
necesariamente con los propios; que la pluralidad es una condicion real de la sociedad. La
tolerancia acepta la posibilidad de los errores personales y de los otros, de las
equivocaciones propias y de los demas. .
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La tolerancia se encuentra en el camino que conduce a la paz, en la senda que lleva a la
convivencia armoniosa, en la ruta que transporta a la simpatia, al afecto, al carifio y al amor
duradero.

D. RELACIONES INTERPERSONALES

Relaciones Interpersonales:

Cada uno de nosotros afronta la experiencia vital con su propia manera de ser, con su
personalidad. De hecho, ello constituye €l sustrato sobre el que se apoya nuestra vivencia.
De nuestra personalidad depende nuestro estado de animo, rendimiento, motivacion y
actitud entre los conflictos. El hombre como individuo es un complejo organismo vivo que
tiene funciones motoras y sensitivas. Es por ello, que al desarrollar las relaciones
interpersonales, incluye aspectos intelectuales, afectivos, impulsivos y otros; es una torma
de respondcr ante los estimulos y las circunstancias de la vida con un s.ello peculiar y propio,
y que da como resultado el comportamiento.

Tipos de Personalidad segiin Eysenck !

20 =0>0=—ZECEOOZE-—

NEUROTISMO
Humor variable ' ' ' Susceptible
Ansi0s0 Agitado
Rigido - C INESTARIE ) Agresivo
Serio : _ Excitable
Pesimista : : . Vanable
Reservado _ ' Impulsivo
Insociable: ' Optimista
Sedentario Melancolico Colérico Activo
QN'T'R ()VF.RTIDO) — — CF.XTR()VF.RTIDO)
Flematico ,
Pasivo Sanguineo Sociable
Cuidadoso ' Expansivo
Pensativo C ESTARI F ) .. Locuaz
Apacible ’ Espontaneo
Controlado : _ Adaptable
Leal ' Animado
Ecuanime , ' _ Lider
Imperturbable _ ~ Despreocupado

EQUILIBRIO

! Eysenck H.1., “Psychopharmacology and personality”, and Junke W, 1983,

ZE0=0>O0—-ZCEO0O
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Las relaciones interpersonales constituyen, pues, un aspecto basico en nuestras vidas,
funcionando no sélo como un medio para alcanzar determinados objetivos, sino como un fin
en si mismo. Por tanto, la primera conclusion a la quc podemos llegar es que la promocion
de las relaciones interpersonales no es una tarea optativa o que pueda dejarse al azar, sino
que hay que trabajar en cllo dia a dia porque es parte de los diferentes roles en que nos
entrentamos como hijas, esposas, madres, compaiieras de trabajo, amigos, estudiantes, etc.

d.1. Coﬁo lograr una buena relacion

d.1.1. Jefe y secretaria

La consideracion e la mayor muestra de respeto y aprecio,

Para llevarsc bien con el jefe vale l.a pena estudiar su cardcter y respetar sus costurmnbres.

El problema dc relaciones humanas més serio al que generalmente se enfrenta una
secretaria, surge con su propio jefe. No es porque €l sea una persona intratable, sino
justamente por ser la persona con quien ella trabaja directamente durante muchas horas del
dia.

Cuando entre jefe y secretaria no exista una verdadera comprension, las fricciones
facilmente pueden presentarse.

d.1.2. La Secretariay los colaboradores

Por la jerarquia que tiene la secretaria al ser asistente del jefe, dicha posicion en algunas
ocasiones entra en conflicto con los demas grupos y compaiieros anexos a la oficina, pues es
la mediadora entre el jefe y el personal. Ella debe propiciar un ambiente de armonia,
cooperacion y de trabajo en equipo, para el logro de los objetivos establecidos por el
departamento, institucion o entidad. :

Necesita desarrollar estrategias de interaccion personal, que permita apropiarse de valores
humanos como los descritos en los apartados anteriores, para que fortalezcan la relaciones
entre la secretaria y los colaboradores.

d.1.3. La Inteligencia emocional en la profesion de Secretaria

El término Inteligencia emocional es la capacidad de expresar nuestros propios sentimientos,
manejar nuestras decisiones ¢ impulsos del modo mas adecuado y eficaz.

Todos estamos acostumbrados a la definicién de inteligencia que se basa en la medicion del
Coeficiente Intelectual (CI): raciocinio l6gico, habilidades matematicas y habilidades
espaciales. Sin embargo, estudios recientes demuestran que otro tipo de inteligencia, la
inteligencia emocional, es la principal responsable por el éxito o fracaso de los
profesionales, jefes, lideres y padres.
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Asi, hay personas que son muy inteligentes, pero no tienen experiencia emocional y acaban
trabajando con personas que tienen menos coeficiente que ellas.

En medios laborales se esta imponiendo cada vez mas este nuevo concepto que define el
trabajo no sélo como un medio de ganarse la vida y oonseguir estabilidad personal, sino
también como una actividad que forma parte de la persona misma y la ayuda a desarrollarse
dentro del mundo laboral.

La inteligencia emocional no es mis que la capacidad para controlar las emociones
auecuadas y orientar nuestras acciones sin perder el control. Si aprendemos a equilibrar
nuestro coeficiente intelectual con nuestra inteligencia emocional, manejaremos con mayor
facilidad las reuniones complicadas o las situaciones dificiles de la manera mas profesional.

Por ejemplo, no sirve de nada tener amplios conocimientos en comercio internacional, si
nuestro horizonte afectivo no existe y no tenemos capacidad de reaccion ante lo imprevisto.

En el momento de tomar una decision ésta puede ser la eﬁuivocada por falta de control.

Lo que pretende la inteligencia emocional es, ante todo, que cada persona desempefie sus

funciones de acuerdo con su personalidad. Para poder llevar a cabo este supuesto debemos,
en primer lugar, aprender a conocemnos, saber lo que realmente queremos para poder
transmitir de la forrna més efectiva nuestros conocimientos, opiniones y objetivos.

d.1.4. La Confidencialidad en la profesién de Secretaria

Esta palabra designa la cualidad de los datos e informaciones reservados o secretos. Entre
otros aspectos, se aplica a los datos del individuo que no deben o no pueden ser difundidos
en publico o transmitidos a terceros, sin el consentimiento del interesado. Asi, es habitual
que empresas o entidades que poseen datos de sus clientes garanticen a los mismos, que la
informacion disponible estd protegida y serd confidencial, es decir, no sera comunicada
indebidamente a terceros, ni se hard de la misma, un uso incorrecto con los posibles dafios
personales que ello acarrearia. '

. En ocasiones, no obstante, la informacién confidencial se refiere a aspectos personales del

individuo (direccion postal, entorno familiar, cuentas bancarias, actividades personales), que
forman parte de su vida privada, y por tanto, protegiendo la confidencialidad de los datos, se

~ esta salvaguardando, a la vez, la privacidad de la persona.

En materia de confidencialidad, las secretarias han de regirse por las normas legales y
reglamentarias existentes.

d.2. Forma del uso y manejo del teléfono y fax
d.2.1. El teléfono

Es dificil imaginar una sociedad moderna sin los beneficios que proporciona la rapidez de
los métodos de comunicacion y los avances de la tecnologia, que se basan en cables de fibra
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Optica y las comunicaciones por satélite que conectan los equipos telefonicos tradicionales a
una computadora. Esto ha cambiado radicalmente los métodos de trabajo en el competitivo y
exigente ambiente laboral, que ahora requiere la asistente ejecutiva, administrativa y
secretarias que posean las destrezas y habilidades para enfrentar con efectividad su quehacer
diario.

La conversacion es un factor determinante de la personalidad, pues, la voz, los modales, el
vocabulario y la forma como se inicia o se responde a un interlocutor, son puntos de
valoracion a favor o en contra de la persona, de ahi que es muy importante “lo que se dice”
y “la forma como se dice™.

Toda comunicacién debe ser clara y considerada, carente de palabras rebuscadas o poco
usuales. Lo mejor es elegir frases breves, directas y sencillas con el minimo posible de
implicaciones indirectas o posibilidades de interpretacion ambigua, porque es muy dificil
penetrar en la profundidad de cada persona y muy facil en cambio arriesgarse a la
incomprension. '

El buen uso que le demos al teléfono significa un ahorro incalculable de tiempo, esfuerzo y
dinero. S '
La clave del uso del teléfono es la diccién que emplee.

d.2.1.1. Siga las siguicntes instrucciones para tener éxito con el teléfono

& Evite contestar ¢l teléfono con comida en la boca y mucho menos masticando chicle.
< Cuando levante el auricular debe dibujdrsele una sonrisa en ¢l rostro, para que su
imerlocutor se sienta bien recibido.

» Guarde una buena postura al contestar para-que no sc le caiga el teléfono y dé una
~ mala presentacion, ya que debemos mantener buenas relaciones interpersonales,

tanto internas como extemas, en las diferentes vias de la comunicacion.

Cuando esté atendiendo el teléfono, no ponerse a hablar con otra persona sin antes

darle disculpa a la que tience en la linea.

Cuando vaya a realizar una llamada, el 4rea donde se encuentre debe estar lo mas

silenciosa posible, para no dar una mala impresién. o

No contestar el teléfono celebrando un chiste con una gran carcajada.

No contestar ¢l teléfono tosiendo ni estornudando.

*e & @

d.2.2. Elfax

La transmision facsimil (fax) se realiza con ayuda de equipos capaces de transmitir
informacion grafica, a través de una linea telefonica normal. Una vez marcado el nimero del
fax y establecida la conexion telefonica, los documentos se introducen en la maquina que
emplea entre uno y seis minutos en explorar y convertir la informacion en impulsos
eléctricos. Estos impulsos viajan por las lineas telefonicas y el equipo receptor convierte los
impulsos de nuevo a texto, produciendo una copia o facsimil del documento en ¢l equipo
emisor. Sobre todo en el entorno de las transacciones comerciales de cardcter urgente, la
comunicacion por fax se convirtié en una alternativa al correo urgente, ya que es més rdpido
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y por lo general, mas econémico; sin embargo, cada vez se unhza en mayor grado el correo
electronico, que resulta mas rapido y barato que el fax. :

Esta tecnologia es la mas utilizada en las oficinas, debido a que es accesible para muchas |
organizaciones a nivel mundial que no tengan a disposicion el acceso al intemet como
medio de correo correspondencia.

Antes de transmitir cualquier impreso, es necesario llenar una carétula, donde constarin:
fecha, destinatario, remitente y su teléfono, el nimero de paginas enunciadas incluyendo la
caratula. Estos datos son importantes para evitar textos perdidos o incompletos.

Otras recomendaciones

e Los documentos que se transmiten deben ser legibles y no presentar borrones, marca de
corrector 0 enmendaduras. No tener grapas, ni presillas.

e Evitar las reducciones o los tipos de letras muy pequeifias, pues afectan su nitidez.

e Cuando el aparato no emite en forma automatica el comprobante de haber sido recibido,
es necesanio confirmar por teléfono su recepcion correcta.

e Si emite el comprobante; grapar el mismo en la documentacién transmitida, pues es la
evidencia de lo actuado para futuras referencias. ' '

3. Correo electrénico

Es un tipo de servicio que permite a una organizacion comunicarse interna o externamente,
transmitiendo de forma electronica textos, datos, imagenes o voces, utilizando alguna
estructura de comunicacion informatizada y los sistemas publicos o privados de
telecomunicaciones. En este tipo de comunicacion se pone en practica las relaciones
interpersonales, donde éstas quedan plasmadas en una respuesta, que si no se da en buenos
términos, puede causar dificultades mas adelante.

En el mundo electronico es comun el uso exagerado de anglicismos (uso de términos
correspondientes al idioma 1nglés), los cuales debemos reemplazar por sus equivalentes en
espafiol.

Aclaraci(m de dudas

Todos los dias escuchamos expresiones como las siguientes:

.

Formas incorrectas:

¢ Mandame un e-mail
e No he revisado mi e-mail
e ;Tienes mi e-mail? Anotalo
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Y asi como estas frases hay miles. Este término: e-mail es en inglés y su traduccién al
gspanol es correo electronico; es la forma correcta de llamarlo cuando nos referimos al
sistema que hace posible ¢l intercambio de mensajes, por intermedio de una red informatica.

Formas correctas:

e Mandame esta carta a mi correo electrénico.
e ;Tienes la direccion de mi correo electronico? Anotalo
e No he revisado mi correo electronico.

Redaccion de los mensajes por correo electrénico

jLos mensajes por correo electronico también reflejan la imagen del emisor y de la
empresa! ‘ .

. El mismo cuidado que debemos tener con la correcta redaccion de una carta, un memorando
o cualquier documento, ha de tenerse con los mensajes que enviamos por este sistema
denominado correo electronico.

No basta con escribir la direccion del correo electrénico de una persona ¢ inmediatamente
iniciar 1a redaccion del mensaje que se desea comunicar. Es recomendable escribir la
formula de saludo: Seiior Pérez;, Doctor Adames:, Profesora Ruiz:..., para dar inicio a la
comunicacion entre ¢l emisor’y el receptor.

Es muy importante cuidar ademis de la estética, la correccion del escrito; para ello, debe
tener ¢l mismo cuidado que tiene al elaborar cualquier documento: correccion ortografica,
cuidado con el uso de la puntuacion, de los conectores; en fin, han de aplicarse las férmulas
modemas de redaccion, para conseguir la meta final de todo documento escrito: una efectiva
comunicacion. ' : :

El proposito fundamental del correo electrénico es la rapidez, es poder comunicarnos en
fracciones de segundo con cualquier persona sin importar en qué parte del mundo esté, pero
no significa que la rapidez deba sacrificar la correccion y elegancia de un escrito.

Las partes de un correo electrénico son:

* Encabezado: De, Para, Asunto, Fecha; en algunos casos copia ¢ incluso adjuntos.
Formula de saludo. : '
Cuerpo del mensaje. .
Despedidas: Atentamente, Cordialmente, Saludos.
Nombre del remitente.

Es fundamental que tenga permanentemente en su memoria, la certeza de que los mensajes
enviados por correo electroénico dicen mucho de su persona, de su formacion y de su
entorno, pues al igual que las cartas y demds documentos tradicionales reflejan. o no su
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excelencia; de la misma manera lo hacen los mensajes que se reciben de usted, a través del
correo electronico.

E. CREATIVIDAD SECRETARIAL : _ -

Llamamos creatividad aquel proceso o facultad que permite hallar relaciones y soluciones
novedosas partiendo de informaciones ya conocidas.

Abarca no solo la posibilidad de solucionar un problerha ya conocido, sino también implica
la posibilidad de descubrir un problema alli, donde el resto de las personas no lo ven.

{Qué es la creatividad?

<@ Creatividad: Capac:ldad de crear.
< Crear (latin creare): Producir una cosa que no existia, engendrar, inventar, fundar,

establecer y hacer nacer.

Son las personas integrantes de una organizacion las que deben desarrollar su creatividad y
aplicarla a la organizacion, con el objetivo de desarrollar un buen servicio a nuestros
clicntes. .

A su vez, a lo interno de la organizacién, es necesario mejorar las actuaciones, entonces se
puede hablar de satisfacer al cliente interno. Para esto debe conformarse grupos
multidisciplinarios y abordar los problemas de manera creativa.

Una de las principales barreras a las que se enfrentan las secretarias, es la falta de confianza
en si mismas, debe conformarse entre las colegas secretarias una cultura de €xito: atreverse a
tener éxito, tener actitud positiva y ofrecer entusiasmo en nuestras labores internas como

externas, para que contemos con una institucion preparada para la competencia y ubicarnos

en el sitial en que hemos estado por muchos afos.

e.l. Desarrollo practico de la capacidad creativa
La secretaria es para el medio ambiente exterior de la oficina, una especie de imagen de la
institucion y debe recordar ese hecho a cada instante en su trato con los visitantes. Debe

tener la habihidad de clasificar las visitas adecuadamente y manejarlas con tacto y cortesia.

e.l.1. Reglas pricticas para atender las visitas

> La persona se siente halagada cuando se le reconoce y se le llama por su nombre;
razon por la cual es buena tactica aprenderse los nombres de los visitantes habituales.

K Un miembro de la oficina que desee hablar con el jefe debe merecer la misma
cortesia y buen trato que se ofreceria a un visitante.

X Es muy conveniente que la secretaria aprenda a reconocer ripidamente a los

visitantes, amigos personales y miembros de la familia. ‘No olvide seguir las
instrucciones de su jefe acerca de quiénes recibira siempre, cuando los vera y por
cuanto tiempo.
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e.l.2.

»
0.0

Reglas practicas para el control de citas y entrevistas

Para toda secretaria bien organizada, es de suma importancia llevar el control y
registro de todos los compromisos del jefe, lo que le permitira recordarselos (llevar
la agenda de actividades).

Para llevar el control de citas completo y exacto debe contar con la mayor
informacion acerca de los planes diarios del jefe y de sus preferencias en cuanto a las
horas.

Si ¢l jefe llamara una mafiana para informar que tiene que ausentarse de la oficina
por una emergencia, la secretaria debera [lamar a las personas que tienen cita con él,
para cancelarla y notificarles que sc les atendera tan pronto como se reprograma la
cita, :

Para ayudar al jefe en sus entrevistas, es conveniente colocar sobre su escritorio la
informacion que pueda necesitar. Si se espera a varias personas para una reunion,

" debe asegurarse que el lugar sea ¢l adecuado y organizado.

Otras reglas practicas:

Cuando esté buscando soluciéon al problema y alin no haya madurado 1a idea, evite
las discusiones e intromisiones.

Un vez tormulada la idea, climine todo orgullo y preparese para la critica cuando
vaya a exponerla.

Retlexione y analice toda critica, tanto la proveniente de especialistas, como la que
realicen neétitos o desconocedores del tema.

| La creatividad no esté reservad

| Todos cstamos' en  capacitia
| creatividad. '
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II. ORGANIZACION ADMINISTRATIVA DEL TRABAJO SECRETARIAL

Toda secretaria o asistente de gerencia debe dominar y adquirir destrezas, que le permita
realizar sus labores secretariales lo mas eficientc y cficazmente posible. Para ello, este
capitulo sefiala las técnicas y formas de como se debe redactar, presentar y procesar el
manejo de la correspondencia y documentacion que se recibe y envia dentro y fuera de la
institucion.

L

A. PRESENTACION Y ESTILO DE DOCUMENTOS
0 Proceso de Redaccion

Las comunicaciones efectivas y de alto impacto son aquellas que no requieren de
comunicaciones aclaratorias, ni de llamadas telefonicas para completar la informacion,
porque estan inmersas en ellas las caracteristicas indispensables que som: claridad,
simplicidad, sencillez y modernismo. Se le sugiere a la secretaria que coordine con el jefe el
contenido de lo que desea transmitir en el documento, para que cumpla con las normas,
reglas y caracteristicas de la redaccion arriba mencionadas y que se amplian scguidamente.

Caracteristicas de la Redaccion

»  Claridad

v  Simplicidad
»  Sencille

s Modernismo

Y T T, : g
S L c«__‘«‘“% i SRR

» La claridad se refiere a la necesidad de que el mensaje pueda entenderse sin ningin
estuerzo, porque el lenguaje utilizado es el cotidiano; ademas, que la estructura logica de
la oracién y la aplicacion correcta de los signos de puntuacion hagan mas sencilla su
interpretacion.

» La simplicidad consiste en expresar nuestro pensamiento de una manera directa y
simple, sin utilizar palabras rebuscadas, abreviaturas o extranjerismos.

» La sencillez consiste en utilizar términos que despierten sentimientos positivos en el
lector y favorezcan la imagen de la empresa o del redactor. Por lo que es necesario evitar
la repeticion de palabras que significan lo mismo o usar palabras de mas,

s FEl modernismo, esta terminologia para las comunicaciones escritas no ha permanecido
estatica, ha estado sujeta a innovaciones y cambios acordes en el mundo actual, por lo
que, el redactor debe considerar ¢l modernismo para lograr un alto impacto en su lector
y por ende, proyectar una imagen positiva de su cmpresa y de su persona.
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Q Errores frecuentes en la redaceion

> Olvidar al lector. No adaptarse a su nivel y vocabulario. Escribir para uno mismo.

<> Ser vago y pomposo. Escribir para lucirse, no para hacerse entender por el lector, en
una situacion en particular. _ -

X Usar palabreria. Transmitir €] mensaje con la mayor cantidad posible de palabras,
para entorpecer la comprension.

X No tener claridad previa a la escritura. Redactar como vayan apareciendo las ideas,

sin cuidado, al estilo “al ahi se va”.

No revisar el texto. Creerse un genio de la redaccion y no requerir correccion.
No leer. Creer que lo ya aprendido es suficiente para el resto de la vida.

No recibir la critica. En caso de ser corregido, sentirse enojado y perseguido.

L/
0.0

-

*
*

-
0..

m} Deficiencias en 1a redaccion
A continuacion encontraras una lista con las deficiencias mas habituales:

Q Gramaticales:

< Errores ortograficos.

<o Mal uso de mayusculas y minusculas.

o Acentuacion inadecuada o falta de ésta.

o Uso incorrecto del gerundio o tiempos verbales.

o> Uso equivocado de preposiciones.

< Falta de relacion entre oraciones y palabras.

X Desconocimiento de nexos.

<> Errores de concordancia.

<> Falta de conocimiento sobre las funciones que cumplen la oracion principal y las
subordinadas.

a Barbarismo:

Estos consisten en pronunciar o escribir mal las palabras o en emplear vocablos impropios.

X Cuando se escriben o pronuncian incorrectamente las palabras.
Grabiel por  Gabriel
Ciuda por  ciudad
Haiga : por  haya
Hubieron . por  hubo
o Cuando se usan las palabras con un significado distinto al verdadero.
Sendas por grande (cuando es ambos)
Livido por palido (cuando es morado)

Algido por caliente. (cuando es frio)
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o Cuando se emplean sin necesidad vocablos de otros idiomas, como:

Anglicismos (dcl inglés)

Closet " por Guardarropa

Latinismos (del latin)

sui generis por Caracteristico
ad hoc por  apropiada
Lato sensu por sentido amplio

Americanismos (de Hispanoamérica)

Chancho por Cochino
Sulibeyan por excitan

Aqui vale hacer la aclaracién que no es barbarismo la forma diferente que cada pais-
tiene de expresarse, por ejemplo en:

Espafia, Argentina y Chile se “pinchan los neumaticos”
México se ~ “ponchan las llantas”
Cuba se “ponchan las gomas”
Venezuela se “revientan las tripas”

a Recomendaciones al redactor

¢ . Presentar una idea por parrafo.

*¢  Tratar de escribir oraciones claras y precisas.

< Evitar incorrecciones de lenguaje que puedan arruinar las posibilidades de atencion.
o> Ordenar las ideas en forma coherente, en especial cuando se argumenta a favor de

una hipétesis o demostracion.
a.l. La Nota o Carta } _

Es el mas importante de los documentos escritos, es mensajera y embajadora de la
institucion que la envia, por lo tanto, debe cuidarse el estilo, no solo para conseguir una
buena comunicacion, sino para obtener una impresion favorable de la persona a quien se
envia. (Ver figura Nim.1) .
Nota: Para las instituciones del Gobierno, la carta se conoce con el nombre de nota y para

la empresa privada es carta.
Partes de la Nota o Carta:

o Membrete: Nombre de la institucién, direccién, telefax.

- Niimero: Numero secuencial acompafiado de un guién y las iniciales de Direcci6n.
* - I . - . .
<> Destinatario: Es la persona a quien se dirige la correspondencia. Cuando el

destinatario es una mujer y es casada, no debe ponerse ¢n el vocativo el de de
casada, solo se pone un apellido y es ¢l de casada. Ejemplo: Licenciada Gonzalez.
T Direccién: Unidad Administrativa donde se labora.

C_‘ualjdo la nota ocupa més de una pagina, se debe utilizar igual calidad de papel para las
siguientes paginas, pero sin membrete; la direccion sélo apareceré en la primera hoja. En la
segunda pagina se escribira:
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El nombre del destinatario.

El nimero de Ia nota.

La fecha.

Firma del remitente.

Anotar que incluye lo indicado o adjunto. _

Las iniciales del que redacta y las de la secretaria.

¢. Copia a otras oficinas para que tengan conocimiento.

Nota: Las iniciales deben ser de la persona que redacta, ya que es el responsable de la
elaboracion. El que firma esta de acuerdo con la redaccién y en algunos casos,
puede ser el que redacta. (Ver figura Num.2)

NOTA O CARTA

O DE

Figura Nam.1 MODE
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Figura Nam.2 MODELO DE LA SEGUNDA PAGINA DE LA NOTA
O CARTA

ammmme L R e —"——

Num.234-2005-DAG-DASS
Licda. Luisa Lopez de Rodriguez
Pagina NUm.2

25 de abril de 2005

Las ndtas se escriben para logrér un objetivo. Los objetivos, de
antemano, ayudan a redactarla con brevedad, precision, calidad y estilo.
El efecto que ella produce en el lector, determina que la nota logre su

objetivo.
Atentamente,

'

_ : — Contralor General
Incluye lo indicado
DKAr

c: Direccion de Métodos y Sistemas de Contabilidad
Direccion de Auditoria General
Direccion General de Fiscalizacion

Cuando se dirige una nota a un ministro(a), se debe colocar la direccién en la parte
inferior. Pueden haber diferentes despedidas:

1. Del (la) Sefior(a) Ministro(a) con toda consideracién y eprecio,
2. Con mi mas alta y distinguida consideracion,
3. Del Sedor Ministro, con mi consideracion y aprecio,
4. Con la seguridad de nuestra distinguida consideracion,
- 5. Con la seguridad de mi mas alta consideracién y estima,
6. Con muestras de consideracion y aprecio,

(Ver figura Nam.3)
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Figura Nam.3 MODELO DE DESPEDIDA DE LA NOTA O CARTA

sl BT ol T o wx;@w

De la Senora(o ) ivnmstra(o) con, toda conslderacxén y aprecno

Contralor General

Su Excelencia

Ingeniera MARIA TERESA VERGARA
Ministra de Vivienda

E. S. D.

“Transparencia, probidad y tecnologia ﬁqcuhmidommtmpmmomo“

La direccion que va en el sobre debe ser igual a la que va en la Nota (carta).
(Ver figura Nam.4) '

Figura Namd4 o MODELO DEL SOBRE

| contraioria General o
| Apartado 0816-01521
{ Panama 5, Panama.

e SU Exa

- !ngémim MARIA TERESA VERGARA
Ministra. degnda ’
i s
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Saludos:

A continuacién se indican formas de saludo en la correspondencia:

Presidente(a) de la Republica.

Excelentisimo Sefior

LICENCIADO BENJAMIN MUNOZ
Presidente de 1a Repiblica

E. S. D.

Excelentisimo Séﬁor Presidente:

Embajadores, Ministros, Viceministros,
Encargados Plenipotenciarios, Contralor,
Subcontralor.

Su Excelencia

DOCTOR ARMANDO E. GARCES
Embajador de Paraguay

E. S. D

Sefior Embajador:

Sefior Ministro:

Senor Viceministro:

Serior Contralor:

Sefior Subcontralor:

Sefor Encargado Plempotenclano

Arzobispo, Obispos.

Su Excelencia Reverendisima
MONSENOR JOSE MARIA VARGAS
Arzobispo de Panama

Sefor Arzobispo:

Cénsules.

i
!

Honorable Seifior
JULIO CESAR GONZALEZ
Consul General de Colombia

Senor Consul:

Directores, Gerentes de Entidades
Gubernamentales.

Sefior o titulo

| Nombre

Gerente General -
Banco Nacional de Panama
E. S. D.

Seiior Gerente:




Gaceta Oficial, jueves 17 de noviembre de 2005 N° 25,427

Sefior Director:

Diputados. ' _ Honorable Diputado

' Titulo y Nombre _
Asamblea Nacional de Diputados
E. 'S D.

Honorable Diputado:

Representante de Corregimiento. ' Honorable

Titulo y Nombre

Representante del Corregimiento de Juan Diaz
E. S. D

Honorable Representante:'

Textos o contenidos

Dentro del contenido de la nota y ¢l memorando se deben tener en cuenta las siguientes
normas generales:

» No dividir silabas en el primer renglon de un pérrafo, en dos lineas seguidas, ni en la
pentltima linea de un parrafo y en el dltimo renglon de la pagina.

» No dejar la segunda pagina (cuando sea el caso) solamente para firmar.

» No firmar el memorando en la parte de arriba, sino en la parte de abajo, o sea, al final
de éste y se debera colocar el nombre del remitente.

» Se escribiran preferiblemente con letras: Los numeros que pueden expresarse en una sola

palabra, esto es, del cero al veintinueve, las decenas (treinta, cuarenta, etc.) y las

centenas (cien, doscientos, etc.): Me he comprado cinco libros; Este afio tengo cincuenta
alumnos en clase: A la boda acudieron trescientos invitados. Los decimales se
expresaran en cifras. ' : '

Se debera iniciar el parrafo en letra y no en nameros. Ejemplo: Diez personas...

» Cuando en un escrito se menciona ¢l nombre de una empresa o institucion, que tenga
siglas ya definidas y reconocidas, debe procederse de la siguiente manera: Se enuncia
primero MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS (MOP), posteriormente sélo se colocan
las siglas MOP.

A4

Ejemplo: El Minfstcrio de Obras Publicas (MOP)... Por consiguiente, el MOP tendré
que ...

» Se deberd colocar la tilde, aunque la palabra esté escrita en mayiscula cerrada. No se
tildara en miniscula la letra que va acentuada solamente.
Ejemplo: REDACCION.

» No escribir una palabra con dos mayusculas.
Ejemplo: SubContralor (incorrecta), Subcontralor (correcta).

% No se debe iniciar parrafo con gerundio. Ejemplo:
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Incorrecto - Correcto
Esperando una respuesta ' - Esperamos una respuesta
Confiando en que nuestro servicio ~ Confiamos en que nuestro servicio
Estamos enviando Enviamos
Estamos dirigiendo Dirigimos

a.2. El Memorando:

. El “memo” como comunmente se le llama, es una comunicacion interna, gencralmente,
originada por cualquier miembro de la empresa y destinada a cualquier nivel de
comunicacion empresarial (descendente, ascendente y horizontal). Predomina el memorando
que dirige ¢l jefe de una dependencia a sus subalternos, para dar instrucciones, transmitir al
personal informacion, recomendaciones, disposiciones, comunicar decisiones, anunciar
innovaciones en el trabajo, publicar, ofrecer listas de precios, etc. Es una comunicacion
menos formal, es un escrito breve para el uso interno entre oficinas o departamentos de una
misma institucion o empresa.

La recepcion y envio de ‘informacion o de documentos entre Direcciones de la Contraloria
y sus regionales debe hacerse a través de memaorando.

El Memorando consta de las siguientes partes:

Membrete.

Lugar y fecha.

Numero y siglas del Despacho. Direccion o Unidad Administrativa.

Para (destinatario).

De (remitente). : _

* Asunto (instruccion, informacion, etc.). Debe ser breve, en una linea indicar de que se
tfrata.

»  Texto o cuerpo de memorando. _

» Firma (titulo si lo posee y nombre) Ejemplo: MGTRA. LAURA PENA.

Nota: En esta clase de comunicacion se suprime el saludo y el cierre o despedida. La
Real Academia Espafiola nunca ha dictado ningin tipo de norma en cuanto al contenido
y forma especifica de este tipo de escrito, ni sobre el lugar que debe ocupar la firma en el
memorando; sin embargo en la tradicion espafiola, la firma sucle aparecer al iinal del
documento. Esto no impide que pueda firmarse arriba; no obstante, tomese en
consideracioén lo conveniente que es por seguridad, el firmar los memorandos al final de
su redaccion y no al lado del remitente, parte superior del memorando. ‘

(Ver figura NUm5.)
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FiguraNam.5 - ' MODELO DE MEMORANDO

B e R —

Repiiblica de Panaméa
s dinale. OSSO IERT

K A— Panama, 25 de abril de 2005

MEMORANDO NUM.252-2005-DGF

PARA: LICENCIADO ESTEBAN ARRUE, Jefe de la S¢-. v, . ug Descuento

DE: MAGISTRA LAURA PENA, Jefa de la Seccion de Almacén

Las secretarias de las diferentes Direcciones de nuestra'institucién,
seran las garantes de 'que esta norma se cumpla en toda ‘la -
correspondencia que envien y reciban de sus colegas secretarias.

- MGTRA. LAURA PENA

“Transparencia, probidad y tecriologia fiscalizando nuestro patrimonio™

a.3. La Circular

Es una comunicacion dirigida a diversas personas, con igual texto o contenido. Su principal
funcion es la de dar a conocer alguna informacion u orden, que la autoridad superior dirige a
otras entidades, a todo el personal o a gran parte de sus colaboradores.

Sea cual sea su fin, su redaccion debe ser clara, concisa y concreta, con el objeto que sea
facil de leer y entender.
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Las  circulares  también deben llevar  niumeros
secuenciales, que son suministrados por la Direccion
donde se origina ¢l documento.

L=
Tanto el jefe como la secretaria deben tener conocimiento de su importancia, ya que la
comunicacion escrita, la nota, el memorando y la circular son los que mas s¢ asemejan a la
conversacion. Su uso, naturaleza y partes varian, segun la intencion de quien lo produce; i
comentarios, conclusiones y recomendaciones en torno a la situacion que lo motiva. Debe

mostrar un conocimiento perfecto de la realidad de una empresa o institucion, o el resultado
de una investigacion,

Es necesario seguir un orden especifico al escribir esta correspondencia, de modo que el L
destinatario recibe no solo el mensaje que se le quiere hacer llegar, sino una seric de datos
igualmente importantes que van antes y después del mensaje. (Ver figura Num.6)

Figura Num.o | ' MODELO DE CIRCULAR

~ Republica de Panama
Sfrodlos. O S 76O 7587 | | -
K7 S— : Panamé, 26 de abril de 2005

CIRCULAR NUM. 38-2005—SRM
PARA: TODO EL PERSONAL
DE: ABDEL CUEVAS, Gerente General

ASUNTO: INCREMENTO DE LA TASA DE INTERES MENSUAL

Con el fin de aumentar los beneficios de nuestros clientes, se les comunica que a partir
del 2 de mayo del 2005, nuestra Cooperativa de Ahorro y Crédito efectuara un incremento del
20% mensual en Ias cuentas corrientes y de ahorro.

ABDEL CUEVAS
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Comparacion entre la nota o carta, el memorando y la circular:

NOTA/CARTA MEMORANDO CIRCULAR
UsO Comunicacion. Interdepartamental. Interdepartamental
) Comunicacion Externa.
Formal. Informal (No tiene Semiformal (No es un
NATURALFZA saludo ni despedida). original, pero tiene saludo
| o - . , y despedida).
| DIRIGIDO A Una o mas personas. Una o més personas. Varias personas.

a. 4. Actas y Minutas

La secretaria es quien generalmente redacta las actas y minutas, por lo que debe tener
nociones de procedimiento parlamentario para que se le facilite tomar nota de todo lo que
ocurra en el transcurso de una reunién.

El acta de reuniones o asambleas es un documento de comunicacion escrita y, como
testimonio de hechos, debe contener un resumen breve de lo tratado v los acuerdos en las
mismas, en una forma ordenada y concreta.

La minata es el registro detallado de todo lo acontecido, (sucesos y acuerdos) en las
asambleas o reuniones. Hay una tendencia de utilizar grabadoras para registrar cuanto se
dice en una reunion y de este registro grabado se prepara el acta. Por lo general, las
grabaciones se archivan para futuras referencias. '

Se confecciona basada en la minuta. Para preparar este resumen, la secretaria debe tener
cuidado de no omitir nada importante en beneficio de algo secundario y, para ello, debera
usar su criterio y buen juicio. No se debe incluir todos los incidentes que ocurran en la
reunion; ellos quedan en la minuta, solo si alguien lo solicita por alguna razon. Ni incluir
ningun comentario suyo sobre lo que se dijo o hizo, las interpretaciones personales no tienen
lugar en el acta.

Las empresas o instituciones de determinado orden publico tienen la obligacion de llevar los
correspondientes libros de actas, en los cuales quedard constancia de todos los acuerdos que
se hayan tomado.

El acta generalmente debe incluir la siguiente informacion:
s Membrete.

% Fecha.

% Lugar (sit10). :

% Miembros presentes y ausentes en orden alfabético en forma de parrafo o columna.
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Figura Ném.7 = - 'MODELO DE ACTA

Acta’ de la reunion bimestral Nim.26 de la
Academia de la Lengua

En la ciudad de Panam4, a las 9:00 a.m. del dia 20 de marzo del 2005, se rednen en el salén de actos
de la Academia de la Lengua, los miembros que integran este claustro, para celebrar sesion
ordinaria. Preside la doctora Magalys Ruiz y actia como Secretaria la que suscribe.

- ASISTENCIA
La Presidenta declara abierta la sesion y pide a la Secretaria que pase lista. La Secretaria anota la

“Héetor Diaz, Vicente Sanchez; lee las excusas de Nadia Abrego y Pascual Hernandez. Luego de
- verificar el quérum se procede a la lectura del acta de la sesién anterior, la cual fue aprobada por
unanimidad.

INFORME DE LA PRESIDENTA

.-Espafiola de la Lengua, y los insta para que contribuyan a la dwulgacmn de ellos en sus respectivas
dreas de trabajo.

PROPOSICIONES

. Se procede a formular las proposiciones. El profesor Augusto Castafiedas propone ofrecer un
homenaje al escritor Juan Tribaldos, por la edicion de su nuevo libro de poemas. La doctora Carmen
Navas propone la publicacién de un boletin informativo, que contenga todos los 1iltimos cambios
aprobados por la Real Academia.

- Luego que la Pre i denta las somete a votacién, ambas proposiciones son aprobadas por unanimidad.

--Después de un 171 :rcambio de opiniones se integran las comisiones de la siguiente manera: Para el

homenaje al escriior designan a los profesores: Vielka Pérez y Fernando Garcia; para la comisién
del boletin informativo, a la doctora Carmen Navas y al profesor.Augusto. Castafiedas.

ACUERDO

: Luego de discutirse ampliamente se acuerda que las comisioties nombradas empleen, cada una de
ellas, la cantidad de MIL, BALBOAS CON 00/100, para atender los. gastos que se.deriven de la
-~ ejecucion de ambas actividades.

- Al Do existir otro asuiio que tratar, la Prcmdultd clausura 1a sesion a las 12:30 pm. v el Secretmo
levanta la presente acta.que suscriben ambos.

£ 0

MAGALYSRUL. . ANDREA TAYLOR
PRESIDENTA SECRETARIA

asistencia de los miembros: Carmen Navas, Augusto Castafiedas, Fernando Garcia, Vielka Pérez,

La Presidenta informa « los miembros los altimos cambios: aprobados por la Real Academia
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Hora de la reunion.

Clase de reunion (ordinaria o extraordinaria).

Persona que preside (nombre).

Nombre del que actué como secretario (a).

¢ La aprobacion o no aprobacion del acta anterior.

% Asuntos discutidos (orden del dia o agenda),

% - Acuerdos, tomados.

% Hora en que se levantaron los trabajos de la asamblea.

% Firmas responsables.

POe e

(Ver Figura Nam.7)
Algunas recomendaciones para estructurar y mecanografiar las actas:

Puede escribirse a espacio sencillo o doble. .
El encabezamiento o titulo debe incluir el nombre de la entidad y el tipo de reunién,
centrado y con mayuscula cerrada.

* Incluir la fecha escrita en mindscula.
Si el acta tiene dos 0 mas paginas deben llevar un encabezamiento como el de las cartas
de dos paginas.

Ejempio 1:

Contraloria General de la Repiblica Pagina 2 2 de abril de 2005
Acta de Reunion Ordinaria

Ejemplo 2:

Contraloria General de la Republica
Acta de Reunion Ordinaria

Pagina Num.2

2 de abril de 2005

.Todas las mociones deben registrarse exactamente como se preseniaron, con

" excepeion al cierre de la sesion. '

= La secretaria debe firmar el acta, y cuando ésta se apruebe debe indicarlo, asi en la
parte superior de la primera pagina. Ejemplo: Aprobada el 2 de abril de 2005.

= Para que los trabajos de una asamblea puedan llevarse eficientemente, debemos

preparar un programa de trabajo que prescriba el orden en que han de considerarse

los diversos asuntos, a este se le conoce como orden del dia y mas cominmente, la

agenda. . . :
= La agenda se envia con la convocatoria como parte de ésta 0 como anexo, escrita a

maquina.
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* La agenda se envia con la convocatoria como parte de ésta 0 como anexo, escrita a
maquina. /
Orden de procedimientos parlamentarios que se deben considerar en los asuntos en una
- asamblea o reunion.

« Lectura y aprobacion del acta de Ia reunion anterior.
* Informes de miembros de la directiva (presidente, tesorero) ¢ informes de los comités

que tengan caracter permanente.
= Asuntos que quedaron pendientes de la reunion anterior y finalmente, los asuntos

Nnuevos,

a. 5. El Informe

Es un escrito cuya principal finalidad es presentar en un estilo claro, objetivo y
pormenorizado, el resumen de sucesos o actividades pasadas o presentes, tomando como
referencia datos ya conocidos.

Se debe presentar, segiin la interpretacion de quien lo produce, comentarios, conclusiones y
recomendaciones en tomo a la situacion que lo motiva. Debe mostrar un conocimiento
perfecto de la realidad de una empresa o institucion o el resultado de una investigacion.

Todo informe debe caracterizarse por una rigurosa pulcritud en su presentacion. El lenguaje
utilizado debe ser impersonal. El mismo debe estar bien compaginado y con sus cuadros,
anexos y suplementos correspondientes.

Agregar partes del informe

Titulo del informe
Destinatario
Remitente

Fecha

Introduccién

Analisis

Comentarios
Recomendaciones
Conclusion &
Anexos

(Ver Figura Num.8)
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Figura Nam.8 - | | " MODELO DE INFORME

"Incidencia del mal uso del idioma en los médios de comunicicion”

PARA: Directores de los medios de comunicacién.
DE: - Alumnos graduandos de la Escuela de Espaiiol
Fecha: 20 de febrero de 2004

Introduccion:

Los estudiantes graduandos de la Escuela’de ESpaﬁdl investigaron las razones que coadyuvan a1 incidencia
del mal uso del'idioma Espaiiol, en los diferentes medios de comunicacidn de la localidad.

Anilisis

" Fue alarmante 1a presencia de errores ortogrificos, semanticos y bmtétthOS, en'la redaccion: de: los titulos,
noticias, editoriales y articulos que aparecen en los principales diarios.de 14 comunidad, Tos cualas fraen como
resultados modelos equivocados que contribuyen al constante deterioro del idiomas. i .

Esta 51tuac16n se debe al uso de extranjerismos, barbarismos, solecismos y. otros vic108 1diomaticos, aunados a.
la carencia deé lectura, a la pobreza de vocabulario, a un aprendizaje tedrico y por ende pdswo slememos estos
que contribuyen negativamente al buen uso déla lengua. :

Sugerencins:

Es evidente que una forma de mejorar el problema del mal uso del . Lioma en los medios de comumcacxén, :
seria el que los administradores de estas empresas se preocuparap porbrind. »solumones adecnadas como:

i

a) Evaluar en los aspirantes a pc)swwnes determinadas, medianw piucoas esertas; la capacidad de

; redaccion y la correcta aphcacxéu d& las reglas ortogréficas y de puntuacidn que figen muestro idioma.

b)  Brindar seminarios préacticos que les pemntan detectar 'y cotregir sus errores. fs&;&es)’pemﬂtan mantenerse |
actualizados respecto a los cambios establecidos por lu Real Acadermia de la Lengua. :

<) Contar con ‘un corrector de: cstjlo 1d6neo que gatannce la edxmén de’ informacién correctamente

‘ redactada.

d) Proveer a sus empleados de hmam:entas que wntnbuyan a mejorar su candal 11ngu1st1co como; . |
diccionarios, textos de onograﬁa, de redaccuﬁn v ‘estilo, de Lonjugauén y de obras narrativas. de. |
trascendencia. %

Conclusién :

Rcsulta de suma urgencla para:nugsiro, pais el que ios uueclores de 10 dutercntes medios de. comunicacion, se:
percaten del dafio que se estd producxendo ala cmdadania ya iﬁwﬁﬁagen internacional de nuestra nacién, de
manera que procedan a aplicar los correctivos pcmnemes

Los estudiantes graduandos de la Escuela de Lapanul nos poncuwa 4 ia disp

iciéon de los directores de los
medios de comumcacxon SR

E.n pro del buen uso del idioma,

Luis Alberto Saldafia
: Presidente de ln:Asociacion
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a. 6. Los Procedimientos Administrativos

Un procedimiento administrativo es un instrumento practico de informacién, que da
instruccion en forma secuencial y sistematica sobre los pasos que deben seguirse, para lograr
el desarrollo de la fiscalizacién, regulacién y control con excelencia, relativos a los
movimientos de fondos y bienes publicos; ademas identifica los difcrentes puestos y/o
unidades administrativas que intervienen en cada paso, describiendo su participacion; de
este tipo de manual se deriva el Manual Técnico Operativo, dirigido al desarrollo de uno o
dos procesos, unicos o complementarios para el desarrollo de una tarea o trabajo
determinado.

Los procedimientos deben ofrecer, segin quienes los producen, comentarios sobre el
objetivo general del tema a tratar, asesoria y recomendaciones en torno a la situacion dada.
Hacer que los usuarios se interesen mas por los recursos que estan administrande.

Los procedimientos deben caracterizarse por una estricta claridad y puleritud en su
presentacion. El lenguaje utilizado debe ser impersonal. El mismo debe estar bien
compaginado y puede contener mapas de procesos, diagramas, graficos, formatos o
formularios, anexos y suplementos respectivamente relacionados con el tema desarrollado.

Por la funcién de regulacién, control y fiscalizacién de los fondos y bienes publicos que

ejerce la Contraloria General, se hace necesario que las secretarias sigan ciertas pautas en la
confeccion de los informes y procedimientos.

A. MANEJO DE LA CORRESPONDENCIA EN LA CONTRALORiIA

GENERAL

El manejo de la correspondencia tiene la finalidad de transmitir informacién rapidamente y
“con facilidad; la correspondencia es un instrumento de gran importancia en cualquier
negocio, corporacion u organizacion.

Tanto en las oficinas gubemamentales como en las privadas, es necesario llevar un control
sobre el correo recibido y ¢l correo de salida, a lo que se le llama registro de
correspondencia. Esto permite comprobar el recibo y la tramitacion de los documentos que
llegan. Generalmente, hay una persona que en forma especifica recibe, abre sobres o
paquetes y coloca en toda la documentacion un sello con la fecha en que se recibe, ésta es
conocida como secretaria-oficinista. En otras oficinas la asiste una recepcionista, que
- colabora en estos menesteres, ambas son el soporte de toda organizacion para esta ardua
labor.

En toda organizacion existen normas para el control de 1a correspondencia, las personas que
tienen a su cargo esta responsabilidad deben cumplir con los siguientes controles:
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b. 1. Entrega:

Lost documentos son entregados por ventanilla al funcionario encargado de realizar la
revision minuciosa, de tal forma que la correspondencia llegue completa, con sus anexos.

b. 2. Registro:

Una vez verificada la documentaciéon, se registra manualmente por el reloj de
correspondencia, el cual indica el dia, mes, ano y hora en que fue recibida la
correspondencia. Luego se remite al oficial de registro computarizado para efectuar el
correspondiente registro.

b. 3. Envio del documento de una Direccion a otra:

La Contraloria General de la Repuiblica cuenta con un sistema de correspondencia entre
todas las Unidades Administrativas, de manera interna como externa, que a continuacion se
describe:

b.3.1. Sistema Integrado de Correspondencia (S1CO):

Es la aplicacion para el registro, control y seguimiento de la correspondencia interna y
externa, que se tramita en la Contraloria General de la Republica. El Sistema Integrado de
Correspondencia (SICO), tiene el proposito de ser una herramienta eficiente, cficaz y
economica, que coadyuve a todos los usuarios en el control de la correspondencia, de tal
forma, que el Despacho Superior o los usuarios de la Contraloria General, puedan contar con
informacion actualizada quc permita tomar decisiones acertadas y oportunas. Este modulo es
parte del Proyecto de Modernizacion. Racionalizacion, Estandarizacion, Dinamizacion y
Sistematizacion de la Gestion Fiscalizadora,

De la justa y correcta disciplina en ¢l uso, administracion y manejo de esta aplicacion, con
relacion a la correspondencia interna y externa, dependeré su perfeccionamiento y destreza,
tanto de usuarios como de los responsables encargados de fortalecer y dar mantenimiento a
esta aplicacion, para el logro de la informacion integral de la correspondencia.

b.3.2. Objetivos del Sistema Integrado de Correspondencia (SICO):

= Contar con un sistema informatico tnico para el registro de la correspondencia que se
tramita en la Contraloria General de la Republica.

= Dotar a la Contraloria General de la Republica de un sistema que le permita agilizar el
flujo de los documentos que se tramitan en la institucion, que cumpla con los
requerimientos de informacion de todos los usuarios de la institucion.

s Modernizar el sistema de control y seguimiento de la correspondencia, tanto interna
como- externa, para que al generar interfasc con otros modulos que contemplan el
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proyecto de racionalizacion, estandarizacion, dinamizacion y sistematizacion, fluya la
informacién garantizandola oportuna y transparentemente, considerando los niveles de
seguridad, segin competencia.

* Facilitar al Despacho Superior y sus Direcciones, el gerenciar con correccion, eficiencia
y economia la gestion institucional; por ende, cumplir taxativamente con o establecido
en la Ley 32 de 8 de noviembre de 1984, Organica de la Contraloria General de la
Republica.

e Centralizar la recepciéon de todo tipo de documento, controlar toda la informacion
especializada, a través de los registros de la entrada fisica en el Sistema Integrado de
Correspondencia. Dar seguimiento en las diferentes instancias de los documentos,
valorados y administrativos, remitidos por las entidades del sector publico, para el
refrendo del sefior Contralor o para su debido tramite en cualquier unidad administrativa
de la Contraloria General.

b. 3. 3. Perfiles de Usuarios:

Los perfiles de usuarios van de acuerdo a los permisos que requiere el funcionario segun la
funcion que realiza.

El perfil de usuario OPERATIVO es el mas usual, el cual es asignado a funcionarios que
realizan labores de recepcion, registro y seguimiento de documentos. Ejemplo: Secretartas,
Oficiales de Registro, por mencionar algunos.

Existen otros perfiles con permisos GERENCIALES, ya' sea de nivel gerencial con
permisos especiales que van mas alla del perfil de Direccion.

Solamente podran asignarse permisos gerenciales totales, a los funcionarios previamente
autorizados por ¢l sefior Contralor General.

b.3.4. Procedimientos:
Proceso de Recepcion, Registro y Control de Documentos

Fs el registro de la entrada fisica y recepcion en SICO por las unidades de la Direccion de
Fiscalizacion ubicadas en el sector publico.

a. Antes de proceder al registro de la documentacion debe verificar si el documento ticne
que enviarlo a la sede de la Contraloria, para determinar si lo registra como tipo de
correspondencia “EXTERNA”, o en caso que el tramite se realice a nivel de la oficina
de fiscalizacion, seleccionar el tipo de correspondencia “INTERNA”.

b. Si se trata de documento para refrendo, activa la condicion “si”; al registrar

documentos de refrendo, selecciona la pestafia que se activa al escoger en la tabla de

“REFERENCIA”: contratos, cheques, érdenes de compra, gestiones de cobro, etc., para

que se despliegue la pantalla especial, para el registro de dichos documentos.
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c. Registra los datos del documento y- le adiciona informacion si el documento cuenta con
adjuntos relevantes tales como fianzas, planos, plicgos de cargos o mas de una carpeta,
debe indicarlo ubicandose al final del registro en el campo “ASUNTO”.

d. Si se trata de un documento para autorizacion o de tramite administrativo, debe
complementar la informacion hasta el campo “ASUNTO” en la pantalla inicial redactando
en este campo un resumen del contenido del documento, que cuente con la informacion
necesaria para generar futuras consultas.

¢. Finalizando el registro genera un reporte de salida.

f Los documenios que requieren tramite en la Contraloria General deben remitirse
mediante nota adjunta, describiendo lo que remiten al Departamento de Correspondencia
y Archivos, en sobre cerrado, debidamente identificados con copia del reporte de los
documentos.

g. Tramite de documentos en transito de una unidad administrativa a otra (Ejemplo: origen:
Organo Judicial; destino: Subdireccion Delegada del Sector).

h.3.5. Acciones Manuales:

Prepara y adjunta toda la informacion describiendo detalladamente en el sobre lo que se esta
incluyendo:

» Referencia del nimero de nota y fecha.

= El nombre del destinatario, cargo, direccidn y entidad. : .

= Colocar el nimero de control de SICO en la parte interior del nimero de nota en el
sobre.

» Entrega de documentacion en un sobre cerrado debidamente identificado, a los
mensajeros de la entidad o de la Contraloria para que remitan esta documentacion al
Departamento de Correspondencia y Archivos de la Contraloria General.

= Es importante mantener actualizada la informacion real del control, por lo que toda
persona que reciba fisicamente un documento debe realizar la recepeion, asignacion y al
momento de la salida, el seguimiento de los documentos electronicamente.

= Requisito para remitir documentos de las diferentes unidades administrativas de la sede
al Departamento de Correspondencia y Archivos para su salida final.

Los documentos deben cumplir los siguientes requisitos:
Colocar en la parte frontal del sobre:
= Nam. de Control (SICO)

= Copia de la nota remisoria
= Reporte de salida
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b.3.6. Correspondencia que sale de la Instituciéa

Todas las Unidades Administrativas de la Contraloria General preparan correspondenéias
para ser distribuidas por intermedio del Departamento de Correspondencia y Archivos.

. Con excepcion de las notas relacionadas con contratos y que se originan en la Direccion de
Asesoria Juridica, lo que se recibe para enviar afuera debe estar listo en sobres para ser
distribuido por el Departamento de Correspondencia y Archivos.

Las notas relacionadas con contratos se tramitan en forma diferente en el Departamento de
Correspondencia y Archivos, donde los oﬁcwles encargados del manejo de los contratos las
arreglan para retener:

a) la garantia ‘

b) el formulario de tramite

¢) la copiade la carta

d) los antecedentes

b.3.7. Identificacién y entrega de la correspondencia

Las secretarias que envian su correspondencia, a través del Departamento de
Correspondencia y Archivos, deben tener presente que los sobres contengan la siguiente
informacion:

El nimero de 1a nota.

Direccion completa.

La frase ENTREGA INMEDIATA.

En una tarjeta anexa al sobre:

a) El mensajero debe esperar contestacion o algun documento o materlal
b) Si este sobre va a ser retirado por el interesado, al entregar.

b.3.8. Envio de la documentacién al semi-activo o inactivo

Para los documentos que vienen dirigidos al archivo semi-activo o inactivo, debe utilizarse
el formulario denominado Transferencia de Archivos.

Ademas, el Departamento de Correspondencia y Archivos cuenta con cajas especiales con
sus respectivas tapas, a las cuales hay que anotarles los siguientes datos:

e Fetha de envio
¢ Departamento
¢ Fecha de destruccion

Del formulario de Transferencia de Archivos, se debe sacar un original y dos copias. La
distribucion sera la siguiente:
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Original al Departamento de Cormrespondencia y Archivos,
también pegar una copia en la tapa de la caja en su parte interior.
Copia adicional debe ser remitida a la Unidad Administrativa que
envia los documentos.

A e A, AN - TR . e o L

b.3.9. Importancia y obligacién de cumplir con las normas sobre los envios a los
archives

En una organizacién como la nuestra, donde se recibe un promedio diario de 250 a 500
documentos, es indispensable llevar los registros y el control adecuado para poder localizar
los documentos en cualquier momento. Seria sumamente dificil ubicar lo que se recibe, de
no llevarse el procedimiento debido, ya que gran cantidad de la documentacion debe ser
atendida por mas de una Unidad Administrativa. '

Es obligatorio, por consiguiente, atender las instrucciones que se tienen en la Contraloria
General sobre el recibo, tramite y despacho de la correspondencia.

b.3.10. El manejo de los documentos dentro de la oficina

*  Ordenamiento

Mientras la correspondencia esté en tramite, merece un orden dentro de una o varias
carpetas evitando que se ensucien y deterioren los papeles. Hay que presentarlos bien
con las presillas adecuadas, para evitar que las hojas que forman parte de un expediente
se desprendan y que éste quede incompleto. Otras veces las presillas se enganchan unas
con otras y en muchas ocasiones se presenta el caso que documentos que se mantienen
en canasta no se localizan y es porque se han enviado a otra oficina por haberse adherido
las presillas entre si; la localizacién de un documento en estas condiciones implica
pérdida de tiempo valioso y desdice mucho del cuidado de la secretaria.

- S“ Al'ChiVO . . R 1 g .

Los documentos en la oficina deben estar con sus antecedentes a mano, cuando no se ha
concluido con su tramite, ya que el jefe inmediato o personal de confianza se lo puede
solicitar. No esperar valerse de la memoria, ya que hay veces que nos traiciona por Jas
multiples tareas que atendemos. La secretaria debe programarse para archivar durante la
semana, no posponerlo, para que de esta manera pueda dar respuesta a su jefe inmediato
y a sus colaboradores. Esta es una de las tareas mas importantes de la secretaria, pues
ayuda a evitar el crecimiento y desorden de documentos, tanto en el escritorio, como en
la oficina y demuestra la organizacion de ella. :
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Toda institucién o empresa cuenta con diversos sistemas de archivo manual y digital que
facilitan este proceso, y resulta conveniente conocer las reglas de ordenamiento, para
facilitar la localizacion de forma rapida y efectiva de buscar la documentacion requerida.

Las reglas de ordenamiento de archivo son:

Alfabético: También llamado onomastico o nominativo, se basa en el uso de las letras
del alfabeto para su ordenamiento; es un sistema directo y puede ser por:

Nombres de personas naturales.

Nombres de razones sociales.

Por asuntos, temas 0 materias,

Nombres de lugares geograficos.

Numérico: Es un sistema indirecto, requiere de auxiliares como el archivo alfabético
misceldneo y el catalogo auxiliar o indice de tarjetas.

* Consecutivo simple.

* Codificador - codigo asignado.

® Digito terminal simple y compuesto - sistema decimal.

Cronolégico: Este es también un sistema indirecto. :
* Se mantiene en el orden del tiempo de acuerdo con el ailo, mes y dia.

Los archivos pueden ser de tres fases de acuerdo a su frecuencia de uso de los ongmales
o en el valor decreciente de los mismos, y son:

Actives: Son los de circulacion o tramitacion, segin las causas normales para buscar
respuesta o solucion al asunto que se ha enviado. Se conservan en los archivos
secretariales o de oficina.

Semiactivos: (centrales o intermedios). Después de recibido se da respuesta o solucion
al asunto niciado, se conserva los documentos hasta que cumplan su ciclo obligatorio,
pues se pueden requerir para consulta o convertirse en antecedentes, segin la tabla de
retencion documental de la empresa.

Histéricos o permanentes: Se conservan en archivos histéricos los documentos que, por
decision del comité de archivo tienen valor informativo o cultural permanente.

. Ademas, la admunistracion de archivos digitalizados o computarizados hacen mis
eficiente este proceso y no solo le brinda a la institucion el ahorro de espacio y respuesta
rapida, sino también la privacidad y conservacion de los documentos. Este sistema
requicre de la tecnologia de la informdtica, mediante un ordenador para procesar la
informacion, lo que ayuda a progresar mas rapidamente.

La digitalizacién tiene un costo alto de inversion, pero a largo plazo, representa un costo
minimo para las instituciones 0 empresas.
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ANEXOS

TERMINOS COMERCIALES

Sy A
I i s s . -,

I A R o

Por lo que me permito enviarle Le envio
Quedamos de usted Atentamente
Anticipo mis agradecimientos Agradezco

En el dia de hoy Hoy

Tengo a bien Me complace
Agradezco de antemano Agradezco

A su mas pronta conveniencia Especifica la fecha
Pongo en su conocimiento Le comunico

Le estamos incluyendo Incluimos
Debidamente firmado, registrado Firmado, registrado
De los corrientes De julio, agosto, etc.
Adjunio le incluyo Adjunto

Muy sefior nuestro y amigo

Estimado, respetado, apreciado

Con el fin, con el objeto

Para

A la espera de Espero, esperamos
Me despido Cordialmente

Esta es para comunicarle Le comunico
Confio, confiamos Espero, esperamos
Esperando su respuesta Espero

Proximo pasado De abril, mayo, etc.
Llegé a mi poder Recibi
Agradeciéndole la atencién 0

Servirse de Utilizar

Rendir servicios Servir

Con excepeion de . Excepto

Tomar las medidas apropiadas Hacer

Obra en su poder Tiene

Es responsable por la seleccion Selecciona

Hice la notificacion Notifiqué

Durante el afio 200 Durante el 200

Es la opinion de muchos Muchos opinan

En relacion con las precauciones de seguridad Por i

El mayor problema es cuestion de costo El mayor problema es el costo
En mimero de cuatro Cuatro

Tipo seis de la tarde Seis de la tarde
Permitame decirle que estamos sumamente

satisfechos Estamos satisfechos
Quiero aprovechar esta oportunidad para

expresarle mi agradecimiento Le agradezco
Cuesta un total de B/.50.00 Cuesta B/.50.00
Daremos a este asunto nuestra mas pronta

atencion ) Atenderemos pronto
Me he tomado la libertad de enviarle Le envio

Sirvase ser tan amable de informarme Sirvase informarme
Aprovechamos la ocasion para reiterarie las

seguridades de nuestra mas alta consideracion y _

estima Afectuosamente, sinceramente
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EL USO DE LAS ABREVIATURAS

npminan

B/. balboa
cia, compafiia
cta. cte. cuenta corriente
CRO. cargo
cents. Cis, centésimos, centavos
ch. Cheque
D/F Dias, fecha
doc. Docena,
Documento
dt. Descuento
S, A Sociedad Anonima
Atte. Atentamente
P.D. Posdata
D Doctor
d. Don
Ud., Uds. Usted, ustedes
a.C. Antes de Cristo
ed. Edicion
Lic. Licda. Licenciado
Licenciada
izq. lzquierda
pag. pags. Piginas
p.€]. Por ejemplo
Vo.Bo. Visto bueno
prov. Provincia
vol, Volumen
S.E. Su Excelencia
Prof. Profesor
Profa. Profesora
Srta. Sefiorita
Sra. 0 Sres. Sefores
Sra. Sefiora
Mons. Monseiior
Excmo. Excelentisimo
Art, Articulo
Cap. - Capitulo
Col. Columna
d.C. Después de Cristo
etc. Etcétera
- fol. Folio
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LA CORRECTA ESCRITURA DE LOS NUMEROS

SE ESCRIBENENL

N 25,427

Desde el cero hasta el nueve

Cantidades superiores a nueve

{Solicitaron dos resmas en vez de tres)

Compraremos 23 envases con tapas

Los numeros que pueden expresarse en una sola palabra,

esto es, del cero al veintinueve, las decenas (treinta, cuarenta,

cincuenta, etc.) y las centenas (cien, doscientos,

trescientos, etc.)

Se escribirdn con cifras, los nimeros pospuestos al

sustantivo al que se refieren (expresado o no mediante

abreviatura), usados para identificar un elemento

congreto dentro de una seric: pagina 3 (o pag.3),

Habitacion 317 (0 hab. 317), tabla 7 (o tab. 7), ctc.

Nimeros redondos en general

Numeros redondos en publicidad

(Llegaron doscientos invitados)

Ofrecen mensualmente 300 becas

Cantidades al comienzo de la oracion

Ndmeros en una serie

Once carros premiardn

(2 informes, | acta, 4 memorandos...)

Cantidades indetinidas de dinero

Cantidades exactas de dinero

(Paga mensuahinente doscientos balboas)

(Su salario es de B/.875.00 mensual)

Numeros ordinales

Cantidades usadas en porcentajes superiores a diez

Llegara en el primer lugar

(Solo aceptan ¢l 50% para abono)

Edades y anos aproximados

Edades y afios exactos

(Prixedes ticne unos treinta anos)

(Este afio cumplira los 6 aiios)

Siglos-y décadas

Anos historicos y fechas

Pertenece al siglo XVII

{Panama se independizé el 28 de nov.)

Nacio por los afios cuarenta

{Se jubilara €l 16 de enero) -

Horas no exactas

Horas exactas

Posiblemente llegue a las ocho

Llegé a ias 8:00 am.

Congreso, asamblea

Medidas en general

Celebramos el Tercer. Congreso de ldiomas

La méquina pesa 200 libras

En textos no técnicos es preferible escribir con letras

los niimeros no excesivamente complejos referidos a

unidades de medida. En ese caso, no debe usarse el

simbolo de la unidad, sino su nombre: Recorrimos a

pie los Gltimos veinte kilometros (no los Gltimos km.)

Cuando se utiliza el simbolo, es obligado escribir el

ndamero en cifras.

Millones y miles de billetes

Millones en cifras no

Se recabaron cinco millones de balboas.

Dono 5 millones de dolares

Se escriben en letras los nimeros redondos que pueden

expresarse en dos palabras (trescientos mil, dos millones, etc.)

Acudieron cien mil personas ala manifestacion. Gano tres

millones en el concurso.
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CAPSULAS DE AYUDA

Los monosilabos FUE, FUL, VIO, FE, TI; jamas se acentilan, porque tienen una
sola funcion gramatical.
Toda palabra aguda terminada en §, N o VOCAL, se acenttia.
Las pulabras graves terminadas en consonantes que no sean ni S ni N, se acentdan.
Esto, eso, aquello masculino singular, jamas se tildaran.
LOS MONOSILABOS no se separan al final del renglon.
BARBARISMO: Incorreccion que consiste en pronunciar o Cbu‘lhll’ mal las
palabras, o emplear vocablos impropios.
SOLECISMO: Falta de sintaxis; error cometido contra las normas de algiin idioma.
MORFOLOGIA: Estudio de los cambios de la palabra.
SINTAXIS: Parte de la gramdtica que ensefia a coordinar y a unir las palabras para
tormar las oraciones y expresar conceptos.
REDUNDANCIA: Es un breve legado (de tiempo).
CACOFONIA: Encuentro o repeticion. Es la disonancia que resulta de la
inarmonica combinacion de los elementos actisticos de la palabra.
MONOTONIA 0 POBREZA DE VOCABULARIO: COSA (cosismo).
ANFIBOLOGIA (ambigiicdad). Doble sentido de la palabra, manera de hablar en la
que se puede dar mds de una interpretacion. (Oscuridad en la expresion).

o Ejemplo: Se venden navajas para barbas de acero. Se alquilan mesas

para Arquitecto de tres patas.

Que: Cuando se refiere a COSA.,

o Ejemplo: La carta, que esta escrita en verso.
QUIEN: Cuando se refiere a PERSONA.

o Ejemplo: Juan, quien es el papéa de Pedro.
El ADJETTVO moditica al SUSTANTIVO.

o
¢ Siel SUJETO esta en PLURAL, el VERBO debe estar en PLURAL

o SUJETO-VERBO.
o PLURAL-PLURAL.
o ADIETIVO-SUSTANTIVO.
o ARTICULO-SUSTANTIVO.
El ADVERBIO ¢s INVARIABLE.
El ADVERBIO modifica al VERBO-ADJETIVO. :
LOS GERUNDIOS JAMAS DEBEN ENCABEZAR UNA NOTA. SE USAN
POSTERIOR O ANTERIOR A UN ESCRITO. |
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ULTIMOS NEOLOGISMOS APROBADOS POR LA REAL AC ADEMIA
ESPANOLA DE LA LENGUA

Los neologismos consisten en la introduccién, como el prefijo neo indica, de palabras
nuevas en un idioma, reprensibles, desde Juego, cuando ellas son innecesarias. En el espafiol
actual, estos ncologismos son frecuentes, aunque explicables, en parte, por la influencia que
¢jercen las grandes potencias, productoras de modemas y revolucionarias tecnologias, y con
el avance arrollador de las computadoras, la Academia se ha visto obligada a aceptar un
sinnumero de extranjerismos que se han incorporado a lo largo del tiempo y hoy ya
pertenecen al acervo Iéxico de los hispanohablantes. Estas voces aparecieron en el Gitimo
Diccionario de la Real Acaderma Espanola de la Lengua, en 1992,

)

Lenguaje de la Informatica:

Bit: (del inglés bit). Inform. Unidad de medida de la capacidad de memoria, equivalente a
posibilidad de almacenar la scleceion entre dos posibilidades, especialmente la usada en
computadora.

Casette: (del fr. cassctte). Cajita de material plastico que contiene una cinta magnética para
cl registro y reproduccion del sonido, o en informatica para el almacenamiento y lectura de
la informacion suministrada a través del ordenador (computadora).

Disquete: (m. inform.). Disco magnético portatil de capacidad reducida, que se introduce en
un ordenador para su grabacion y lectura.

Fax: Recibo de telefax. Sistema que permite transmitir a distancia por la linea telefénica
cscritos o graficos

Monitor: Aparato receptor que toma las imdgenes directamente de las instalaciones
tilmadoras y sirve para controlar la transmision.

Video: elemento compositivo para formar palabras referentes a la television. Videocinta,
Videofrecuencia. Sisterma de grabacion y reproduccion de imagenes, acompafiadas o no de
sonidos, mediante cinta magnética.

~ Lenguaje del mundo de la belleza, l1a moda y la fardndula:

Afer: (del fr. affaire). Negocio, asunto o caso ilicito o escandaloso.

Blues: (del ing. Blues). Forma musical del folklore de la poblacién de origen africano de los
Estados Unidos de América.

Boutique: (del fr. boutique). Tienda de ropa de moda y de temporada. Tienda de productos
selectos.
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Cantinflada: Dicho, acciones propias de quieh habla o actia como el famoso artista
mexicano |lamado Cantinflas.

iChao!: (Del it. ciao). Interj.. fam. Adios, hasta luego, hasta ahora.

Giiisqui: Licor alcoholico que se obtiene del grano de algunas plantas, destilando un
compuesto amilaceo en estado de fermentacion.

Matiné: (del fr. matineé). Fiesta, reunion, espectaculo, que tiene lugar en las primeras horas
de la marnana.

Rimel: Cosmético para ennegrecer y endurecer las pestafias.

Suéter: Jersey en América. Prenda de vestir de punto, que cubre desde los hombros hasta la
cintura y se cifie, mas o menos, al cuerpo.

Yersey o Yersi: Jersey en América. Tejido fino de punto.

Lenguaje del mundo de la publicida.d:
~ Bloc: Bloque, conjunto de hojas de papel.

Cartel o Cartel: Convenio entre varias empresas similares para evitar la mutua competencia
y regular la produccion, venta y precios en determinado campo industrial.

Cliché: (del fr. cliché). Clisé de imprenta. Tira o pelicula fotografica revelada, con imagenes
negativas, : '

Clip: (del ing. clip). Utensilio hecho con una varita de metal o de bléstico doblada sobre si
misma que sirve por presion para sujetar papeles. Sistema de pinzas para fijar, mediante
presion, broches, horquillas, etc. En espanol presilla.

Eslogan: Férmula breve y oniginal utilizada para publicar propaganda.

Flash: Dispositivo luminoso con destello breve e intenso, usado cuando la luz es
insuficiente. '

Magazin o magacin: Publicacion periddica con articulos de diversos autores, dirigido al
publico en general. :

Panel: (del ing. panel) Cuba y Puerto Rico: Lista de jurados. Grupo de personas que discuten
un asunto publico.

Reportear: Amér. Dicho de un periodista. Entrevistar a alguien para hacer un reportaje.

Reporte: Noticia, informe. Chisme, noticia para malquistar.
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Tour: -(del fr. tour). Excursion, gira o viaje por distraccion.
Lenguaje del mundo del deporte:
Box: Boxeo

Culturismo: Practica sistematica de ejercicios gimnasticos encaminada al desarrollo de los
musculos. Culturista: Persona que practica el culturismo.

Dopado: Accién y efecto de dopar o doparse. Dopaje: Accion y efecto de dopar.

Dopar: Drogar, administrar firmacos o sustancias estimulantes para potenciar artificialmente
el rendimiento del organismos con fines competitivos.

Grogui: En el boxeo, aturdido, tambaleante. Casi dormido.

Yoquey o Yoqui: (Del ing. jockey). Jinete profesional de carreras de caballo.

Lenguaje con el Arte Culinario:

Beicon: Viene de “Bacon”, (Del ing. Bacon, y este del lat. Mediev. Baco, o bacco). Panceta
ahumada. : '

Bufé: (del fr. buffet) m. Comida, por lo general nocturna, compuesta de platos calientes y
frios, con que se cubre de una vez la mesa. Mesa o conjunto de mesas donde, en rcuniones o

espectaculos publicos, se ofrecen estos platos.

Cruasan: (del fr. croissant, medialuna). Bollo de hojaldre en forma de media luna.
Fricasé: (del fr. fricassé). Guisado de la cqcina francesa, cuya salsa se bate con huevos.
Ment: Cartas del dia donde se relacionan las comidas, postres y bebidas.

Perrito Caliente o Perro Caliente: Viene del inglés “hot dog”, comida rapida preparada con
pan y salchicha.

Pizza: (Voz it.). Especie de torta chata, hecha con harina de trigo amasada, encima de la cual
se pone queso, tomate frito y otros ingredientes como anchoas, aceitunas, etc. Se cuece en el

homo.

Sandwich: (del ing. sindwich) Emparedado hecho con dos rebanadas de pan de molde entre
las que se coloca jamén, queso, embutido, vegetales y otros alimentos.

Lenguaje del mundo automovilistico:

Autostop 0 Autoestop: Manera de viajar por carretcra solicitando transporte gratuito a los
automoviles que transitan.



st

N° 25,427 | Gaceta Oficial, jueves 17 de noviembre de 2005 - ' : 61

Cloche' Embrague de un vehiculo.

Chequear: Rellenar un cheque. Examinar, verificar, controlar, hacer un chequeo. (Del mgl
to check, comprobar). Examinar, controlar, cotejar, hacerse un chequeo. _

Parcjueadero: Aparcatﬁiento, lugar.

Parquear: (Del amer.) aparcar. Colocar transitoriamente en un lugar publico, sefialado al
efecto por la autondad, coches u otros vehiculos.

Lenguaje del mundo de 12 medicina:
Alcoholemia: Presencia de alcohol en la sangre, especialmente cuando excede de lo normal.
Concienciar: Hacer que alguien sea consciente de algo. Adquirir conciencia de algo.

Concienciacion: Accion y efecto de concienciar o concienciarse. Esta mal utilizado
concientizacion o concienciar.

Chequear: Del ingles to check. Comprobar.

Sida: De las siglas de syndrome de inmunodeficiencia adquirida. Traduccion del inglés
acquired inmunodeficiency sindrome. Med. Enfermedad viral consistente en la ausencia de
respuesta inmunitaria.

Sidafobia: de sida y fobia. Temor morboso al sida.

Test: Del ihglés test. Examen, prueba. Prueba sicolégica para estudiar alguna funcion.

OTROS NEOLOGISMOS SON:
- Cloéset: Armario en una pared.
Agringarse: Tomar aspectos o costumbres de gringo.

Bungalow: Casa pequeiia de una sola planta que se suele construir en paseos destmados al
descanso. .

Homédlogo: Dicese de la persona que ejerce un cargo igual al de otro, en ambitos distintos.
Maximizar: Buscar el maximo de una funcién.

Feminismo: Movimiento que exige para las mujeres iguales derechos que para los hombre.
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GLOSARIO DE TERMINOS

La correspondencia cs la accion de enviar una comunicacion escrita y recibir respuesta de
esta. '

La relacion interpersonal no es mis que la comunicacion que tenemos con otras personas
tanto internas, Como externas. :

La creatividad es la habilidad para desarrollar e implementar nuevas y mejorés soluciones.

La ética es la rama de la filosofia que estudia de lo que se considera bueno, debido o

moralmente correcto. Es decir, es el conjunto de normas morales que rigen la conducta
humana. ' '

La integridéd es tratar a la gente y a las organizaciones en la forma en que a usted le
gustaria que lo trataran. Debemos cultivar y aplicar valores y principios morales con todos
nuestros compaiieros, jefes, usuarios, internos y externos, otros.

La abreviatura es la representacion de una palabra con una o alguna de sus letras.

El memorando es una comunicacién interna, generalmente originado por cualquier
miembro de la empresa y destinado a' cualquier nivel de comunicacion empresaral

(descendente, ascendente y horizontal).

La circular cada una de las cartas o avisos iguales dirigidos a diversas personas para darles
conocimiento de algo. -

Fl acta es un escrito o modalidad de commicacién escrita que tiene por objeto dejar
constancia de lo hablado, sucedido y acordado en una junta o reunion.
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