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CORO HAM PODIDO OBESERVAE
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COMUNICACION ¥ 51 AUN TIENES DUDAS CONSULTA A TUO PROFES OR.

ALUMNO QUE NO PREGUNTA, NO APRENDE
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—* T.W.

— LFeuniones

—* Entrevistas
—* Teléfono

De Mazaz

Parzonal
Peag. Grupos

— [l Masas

Perzonal

» PEOQUENIOS

Grupos -
Pozter=

T.W.
Videos

Pantalla
wizualizacidn
Tableroz-pansles

MNoticias

L & Conf Publicas

I+ Conversaciones-Dizcuziones
* Instrucciones

| & Audioconferencia

ellsa
Pasters
Moticiaz Publicas
Cartas Circulares
—* Cartas
| Memos
—* Informes

™ Doct comerciales
—* Fax

| & MNoticiaz-Motasz

—* Cables
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COMUNICACION ORAL
[Maszaz) “a

COMUNICACION ESCRITA
[Masas) o

COMUNICACION VISUAL

HH#

COMUNICACION ORAL
[Perzonal fPeqg. Grupo) “B”

COMUNICACION ESCRITA
[Perzonal/Peg Grupaol “D7

COMUNICACION VISUAL

[Mazas] “E7 [Perzonal! Peg. Grupo)] “F7

1. Entreviztas [ ]
2. Pazters [ ]
3. Conwverzaciones-Digcuziones [ ]
4. Informes | ]
5. Moticias | ]
6. Teléfonos [ ]
7. Cartag circulares [ ]
2. Prensa [ ]
9. Tablerog-Pateles | ]
10, Audioconferencia | ]
11.  Cahbles [ ]
12, Memorandum [ ]
13 TV [ ]

14. Fax [

ANTES DE CONTINUAR ES IMPORTANTE QUE SEPA S QUE TODO
METODO TIENE VENTAJAS
Para ayudar a elegir un buen método comunicacional,
conocer las Ventajas y Desventajas de las comunicac
escritas.

tendras que
iones orales y
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COMUNICACION ORAL

VENTAJ

* 2 uha comuhicacidn directa,
2in 1nte§ga1|:|s entre laJ‘;
respussta ¥ la recepeidn el
menzaje.

Proporciona respuestas
itwnediataz, por Blo gue el

etnizor zabe 2i ha prendido
] malinterpretado la
informacidn- e

+ Permite el intercarnbio  de
npreziones, va . gque  estan
prezentes loz intergeados.

+ He pueden, ubtlizar gestog ¥
expresgﬁaé’s que dan mds’
enfaziz al men=aje.

-

DES?ENTM%

Mo puedﬁﬁp.zser planificados, &

por lo%gue las respuestas‘
pueden =zer apreszuradas, o
inexactas.

1 no gquedar impreszo, el
ceptor pueds olvidar
infortnacidn de wital

it Drtar_l_@i@:‘ﬁ' ¥ _p__.e"c'
¥ ¥

Cuando el mensaje | es
tranzmitido en cadena puede

ir tergiverzado.
inadecuado ara la

1nfuﬂnac1un_‘§|:mple_1a ya que e

necezitag gque  la  perzo
cotnprenda, interprete,
recuerde trafemita  la
1nfu:urmau:1u:un cotrecta.

i oY
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iNO OLVIDES QUE LA COMUNICACION TAMB IEN PUEDE SER
EFECTIVA SIN EL USO DE LA PALABRA!
La luz roja de un semaforo, una agradable sonrisa, una flecha que
muestra la direccién en que se circula, el cursor i ntermitente de la
pantalla del computador, etc.

iNo olvides! La comunicacion es la caracteristica q ue permite a la
empresa subsistir y cumplir su mision.
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"ES IMPORTANTE DETECTAR NUESTROS PREJUICIOS, HACIEN DO UN
BUEN EXAMEN SOBRE LAS OPINIONES QUE TENEMOS DE LAS
PERSONAS CON QUE NOS RELACIONAMOS DIARIAMENTE, ESO NO
AYUDARA A CONOCER MEJOR A NUESTROS INTERLOCUTORES"
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QUE EL QUE HABLA
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"LA INFORMACION CIRCULA DENTRO DE UNA EMPRESA DE
DISTINTAS MANERAS, POR DIVERSOS CANALES Y FUENTES. TODA
RED COMUNICATIVA COMIENZA GENERALMENTE EN UN PUNTO DE

LA ORGANIZACION Y SE EXTIENDE HACIA OTROS SECTORES,

REGRESANDO EN ALGUN MOMENTO AL PUNTO DE INICIO".
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“SE CONSIDERA COMUNICACION FORMAL, TODA LA INFORMAC ION
QUE EMANA DE LA EMPRESA POR CONDUCTO REGULAR, HACIA
OTRAS EMPRESAS U ORGANIZACIONES, Y TAMBIEN LA
INFORMACION QUE LLEGA'Y SE DISTRIBUYE A TRAVES DE L OS
CANALES FORMALES".

& + 2"&
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“TODA LA COMUNICACION QUE TIENES CON TUS COMPANEROS ¥
PROFESORES, SE PUEDE CONSIDERAR INFORMAL, PORQUE NO
ESTA JERARQUIZADA Y ESTRUCTURADA, ES ESFONTANEA”.
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“A TRAVES DEL CANAL INFORMAL, CIRCULA UNA IMPRESIONANTE
CANTIDAD DE INFORMACION QUE, EN MUCHAS OCASIONES, VIENE
A SER MAS PODEROSA QUE LA INFORMACION OFICIAL, YA QUE SE
ORIGINA COMO UNA FORMA DE RESPUESTAS A LAS
PROBLEMATICAS MAS SENTIDAS DE LAS PERSONAS QUE
TRABAJAN EN ELLA”
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“EL RUMOR ES UN
RUIDC QUE
INTERVIENE ENEL
PROCESO DE
COMUNICACION
ORGANIZACIONAL"
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UNIDAD I

NORMAS DE
COMPORTAMIENTO

SOCIAL
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Es importante saber que estos actos prohib  idos se encuentran
alojados en el inconsciente y siempre estaran alli tratando de salir
algun dia; lo que se lo impide es el subconsciente, barrera natural del
psiquismo humano, entonces es como una bodega. Es p or eso que
todo los actos o las decisiones que tomamos o se to man a nuestro
alrededor se almacenan en nuestra conciencia y repe  rcuten de alguna
forma u otra en el diario vivir.
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El dltimo elemento que inserta Jung es EL INCONSCIENTE  COLECTIVO,

es decir, hay hechos histéricos que afectan a todos los miembros de
una sociedad para bien o para mal , segun la interp  retacion de cada uno
de ellos:
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PLANIFICACION Y
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ACTIVIDADES DE
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DE VENTAS




45

#H#t # "

# $

0

P(Q$.

T*

*%$ &

($T

111



213

HH" 2

3 8

¥ !

>* 0

> 1

@* !

A* # 4

B* # 6

C*

D* 0 -

;M*

"& #

45 4(5
& -
1
[ % $
[ 1 ee& -
]
[ JBr 3
] e

112



"#$%8&$

& +# ##" #"

113



##"=$ " S (S
#S#HE& < $ &)"&" +
#&$ " "$ " # 2P

S T*

iy

114



<3,

*

* S#

10

A0 /[ 2!

i
i

?1

/<

*

115



% & # & &%
< 3 113
! I <0
3
I-
/*
& &"
!
# ! 6 *
7
+ .
( 9
#.
& "#3
!
4

4Qug deho haeg

S
I

M e N

< 0
L /<-

116



" $ 2%#&

CMY=M*

*

TAS)

LY

00

1/

10!

117



&F TURSU

CM[
*

& ## 7" " "#$ "2&

COCINAS - REFRIGERADORES - LAVADORAS -ETC.

18 ’ .

$-0 2! > 11/

2 "B
& n & # n IIO ( 2

2" >\ CM ;o J,CM*MMW
- o\ =>M , I=>M*MMM

!
=@M ,
2\ . J=BM*>Dl
!
4
CMY =M !

118



% -

I K|
(B!
-0
0 B@QU 6
| K | R( B!
C/ O !
? B ! 'l K I
, B!'D
#
[ ]
_-II = F B1I
/ #>F 313
Y/ /B!
!
5
/IJ -F B!
J" Ol
!
& # "#$ =% ##"
&" P # + (N *E

119



- S H4)+%'
#% ( T+

120



B!/ !

“:?'$ #j";-:$ P " ‘:i'

n Il# n
=$ #=$"$ " "#S
=$ #=% "#$ # $
#HH# < ##" "N 7$" =%

" ("N &( &

121



122



123



124



JO

J#
JE

o

LT

125



*
,_ #
—*
>*
?* )
@*
#
A* # |
B* 0 |
c* |
D* 0
;M*
i # 4 -
c)
= _
!>*
. #
l')*
: #
;@ #
A |
;B* |
EC*# |
:D* 0 -
=M*0
M ’ _
;*
*
—%
&("
>~k
?*
@*
A*
B*
C*
D*
M*

126



%

4
)
9+
& #H# " + #
" 2 #&$
V&" # "HH#
#
6
0
6 *
6
* 4
4

($#) * (%$+&,(#-5($.$$. +'$.$" (%
$" (%3$)/
V&' #  ##H " &

127



128



n ||# n

[ /| <? > I
3 10 <! B ,
1y, > - 0!
- 4
] 6
*
*
4
6 5
8 * # 6 !
- 6*
6
*$
6 /
*
6

129



* *
—*
>* L4
%
# .
%
—%
*
>*
# .
6 *$
1/ 0
#
4
0

130



131



132



$ - 6
!
( # ( &3 (
( S
LT
HH"
&* # llll+ &* # mm
s SJE *
+ . |
/ 6
LT *
*J )
K
( n $ $ n
( s7 -
-
Hu"
&* # "+ &* #
S. | * S /
* $ *
6 4 *JE
>C@ =D@ * 'K
. JE
* 7 -
LT LT
# $ * n
Hu"
&* # &* #
S * *
. L
*
6***"'

133



# & n n l7ll
#HHt"
&* # llll+ &* # AL
S % <U S * (
, % <U
/
* % <U
o
D@[
* *
2M[ (
* 0 <U
D@[ T* % <U *
*(
% <U
*
# rnan &
#HHt"
&* # llll+ &* # AL
S S
T *
, 6
4 T
0%)0* 1 "#-0*
#HHt"
&* # llll+ &* # AL
S# 6 ,K JE :
, I K
#HH"
& # "+ & # M
S J#
K ;!
K

134



*H#

135




43

+

#H& "

136



137



- Fl 1

12 , A 0 B! 00
0.
> Il 0 !B
, > 0 !
!
r 1/ >
o !/
0 0/ :
B 2 |
6
I R
*$
4
0
$ I 8 6
x0 4 6 !

138



6

SJ+
M*;@KT

*

*$

>*>M

139



,&$ + 2 P#$ ##"
G& + "(H

Voy 2 Atender al piiblico
como me gusta qU€ me atiendap 5 00

140



& # &3
A0/
4
4 *
$
# 4 -
15
$
!*
|
!
$
* #
!
*$ .

*0

141



72 # $

142



# 6 4
! +
6
6 * 6
4
6 *
# 6
* #
8
6
. 8 6
6 *
* 9 '
- * 6
4
#
8 * #
8
<O
ﬁ%
AQ B!
4 ; / 6
* 6 -
_*
+ 4 6
6 *

143



144



T

T*

145



# " # 7
n & n
xO# -
!
6
*
—% #
96
*
- .
>* # I* &
-* g
6 *
7% :
. *& 4
@*7 * * 8 ,
*
_*
A* 7 9 6
6
-*
B* 7
6 * i
*
. * -
cx 7
*

146




D*

M* & * 7
* g
T*
o & i
46
*
=
8
6
6
*
.6 6
A~k -
1> ( 6 *$
*
!
*
.?*
6 *
@*& i
*
;A* ( * '
/ *
B* &
*
C* 7
* &

147




&$ # n # &II#II
#2 + 7
!
* ) *
+
. S(
T
* | - *
*
4 1 0 !
*+ 6
p—"3 $ * * *
*
* *
*
*
/
R
>* ) / /
* * *
4 $
6 6 *
?* ) ! *
4 1
* *
6
@* ) ¥
S& (
T *

148



* 4

149



##

150



Q+ $ $+ =% "

$ 3+
# 6
* #1B
*
=* # . - *
>* 1 |
_*
+ 4 6
4
* 8
*
6 -*

151



* 4 6 *

- 4
6 _*
"7$ &
& O

S+ T
SJE KT
S T
S( T
$ AT

# 1] 1 n# "

152



*
(&
) 6 -
*
4 *
*
Q
#(l mn 1 = n
* *
* & *
* *
4 * *
7 * % *
&6 *

153




&3 ()

&
S6 -T S T
* &
8
!
* |
*
- !
- 5
_*
n 7$ 1 "
3
6
| * 4+ 1
4
S T* 9S , , Xk
4
6 - 4 ,
*
=$ #( 1 n =$ #( 1 n
[ f) >
&6 *
*
& *
% * S# | T
*
. *
'?> 01!
*
- !
*
4 *
*k%
7 *
* ) - S+ - *ek T
* S
***T*
B S+ wxT
* ) ) L) 4
4

J

154



$E " "& )" ()

6
* #
* I I
*
B | B A
8
6 4
6 *# 4 S
T SO
T
*
# 4
, 4
6 - *
[ -1 _ B!
7 6 - |
* 6
*
*
/ B -1/
I-
4 * 4
6 - -
*
0 0
3 6 -
6 -
* 8
S7 6
* &
-T*
1o !/ o1
6 - I
*$
6 - *

155



E +# ()

F 6
S4 -T o

S4 TK+ | |
SE " "& )"
0
a )\
& 2 "o E
g J
'a N\
(2
\§ J
a "2$ " )\
g J
[ P& # " $ A
g J
'a N\
# 0
\§ J
& " &
. #" 7
& $ +
o
llll$&ll
$ " %
0 6
7
* & -
6
* * ( -
* I
* *( !
‘g 6
* - 6*

156



)]

:*>*

—*D%

=*@*

—*kA*

JE

JE

0 0
| *
o
E Il
6 - J
K
JE K
J K
* # J K
* # J K
6 -
+ 4 : - ¥
+ 4 6
6 -
*
K
*
_ *
K
& *
+ *
!
!
*
'*
, *
6 -K
J- KJ# / K
J K
J 6 4

157



" H

KJ-

K J7

KJE

158



"=$ _"$ ™ 2P

* 6
> | >
# 0 ! 0O 'o
6 *
*+ 6 J
K
| *
o I 1 I 0
& #  * # ™

159



& # * #

72

6

8 3

9 &F B 1/
!
Fl |

W 0

160



##

+
S$ T*
* 6 / *
*
# [ S$S T - DM* # |/
-* 7 6
| *
/ /
* $ 6 I 6
/
%
& 8 / /
, *
# y ]
6 * H /
*3 $
l * 1 1
- , *
4
, *
3 - |
/ *X, -
3 - , - -
I- ) x1 * 3 -
1 6 * -
4 - 3 -
3% ) / N !
, J *X , K
X$03 $( . X

161



%) (- ! * X

$ * 0
6 . *

X$03$( .J  K( R

33%) 1 *
J , -K
X$03$( F

3)%) *X,

! 6 * JE K

X$03 $( ' * Foo,
93 X, 4 !

%) +
! *X, *d

X$03 $( *

162



>*

)" #"2'"P& # " #P)

) ! .o

97 :
JE , . 9 :

O O # O o

163



MODULO Il

LA VENTA'Y SU
PLANIFICACION



UNIDAD |

RUTA DE VENTAS



"#$

0

Ro R0 &

Ro R0 & O 5 R

&

%"$ #
S ##
g " &N
&" #
|
|
6
6

%

166



@*
A*
B*

C*
D*

213
?2
3
# ol 9'
*
$ &
*
4
- [
# - ’
8
!
*
#
# *=*F> *) -

@ A,

167



TP+ &"
# I - /

6 *

C+& "7 P"$# " & # D

6X
*
8Y 36
6 *
ay & - 8
*
3 + 9 7
0 3
|
C=F 1o )
(/\
+ 4 -
(1 4
|
4
&
+ -
JE | K ! !

168



C &

B
#,

6
Y

“r P"D
/70

169



170



+

6

S+/

171



172



O($&1 & +($)$_*

$* $+%8<&$.* 4 * . *$))0-$( *0(
&"HOYNS(% * = * (+&$-* ( - $#) (&>$1 .
+0(0+&"& (%0*

$20)$ % &(<&%0 $ 4 ..84'* - %&"HO
(+*$)&0 #$)$ %NS $+%&<&$. 4 %

@P)B(%&>$) - ):0)>$'& (%0 . %S
&% .
10 1

< |




#& + # 2$"P#

+ 6 *
* *
* 8
Y ##" ZY # 5 po |
#
* 8
/
(I\
6
#,
* /
© 9 Y.:
0 * }
l'& + $ # #&N 7" #
# &
6, *
| *# 6'*
# 6, . |
! 5
+ 9 (A
(/\
(/\
' 8
6

174
I



VENTAS

(I\

VENTAS

KX

lo2

I *&

175



6
/ I
/1 4
#
&
( /
2 # # [

176



DM5

6
; @M
- AM H D
> ‘MM
2 >M
@ M
A @m
B =M
A0 11/ S
;"M5 7@ A
; 6
*
||$ #
!
*
# 1 -
# 6
I - <
> $0 (S #(0 )& (S
> % $ #$ % +)' % $ %(
> )80 #$3$WI$ & # (& &)
16 %'&(#:)om < Pl S0 (345 (%S FHS 3% %S
> WIS S & H % (
%$ #'HW'& #% (
> $4)' 7% G) # % +
/
, 6

177



178



*(

*H

179



180



HH#

* JE 6 - K

=* J+ K

>* ] - K
?* JE , , R

@* J 6 - 6

A* E , - o- 6 K
B* J$ 8

(#%& & 'G$) 0) +0 $ \

F SEOW##$ EO  (I$ &0&S$
'(O# $)#$ '( 0+)3 ')

) 0)&$E0  $$ % %&$&
1) %3 +$)$ #$ ) $H%Z$ %O( & #$
+)01$3) $% $F #0 I' #$

0$%$ /

181



182



g4 ) $UT& 4

$ ! - 6
*0
- )
* &
*
$
8 * #
!
6
!
! , ??M /* 8
+
4
*# 8
6
8 *

183



2"& +

n #
& n 2 n
E
+ *
, 6 |
*
*
*
* 4
cliente
cliente

184




$# #

0 6 .
/ , * -
* #
6 4 -
| ’
*
* & I -
’*
- !
* 8
’ *l - 1- ’
/
*(_
*#1 ’
* 7
8
*
F s 16 s
| 4 * 6
| _ *
I - *1 ’
4 *$ 6
! 4
! *(
6 o
8 4 | .

185



186



187



*

188



189



L*

[
.
0!
13

0

1) .

*

190



|*

K2

0 !

R AM*MMM

00

0B

R

191



A* % , L ) | *
B* E - ) ! ! *
c* 4 } *
M*

o E ! ! ! *
=* E , 4 &

192



193



UNIDAD I

AGENDA DE
VENTAS



"4

T ##
|
!
* 6
“(
* !*
| *
0 6
* O $
6 6
6 6
*
0 # 1
& -
' !
0 2%#&
#
& |
4 *
l*
§) 02
#
)
&
%
& ! *

195



@*
A*

B*

213

196



" H

*
] * O/ * 4
! - 0
2'#
' ! FB
#
# 1 2 0
B! )
213 2! 213 Y 2!
/ 13 Kl i

197







Pll

( 4

T #

199



HH#

0

0

(& &') aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa &%$ aaaaaaaaaaa 3 7$aaaaaaaaaaaa =Maaaaa

#
( "$ ##
#
&M #"
( #
+ + $&"
@ : *® o
< 3
I+
>
?
@
A
B
C
D
M

200




" P#

© «
x -
©
v _.
o
)
o _
® o ® ®
. o
® _
© o
o v _ _ o _ -
_ ©
- #* .
© 0 o» =z

*&

201



HH#

aaaaaaaa

adaaaaaaaaaaaaaaaaaa

9] 4*
aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa
9] 4*

i #H O HH#"
dddadadaaaaaaaaaadaaaaaaaaaaaaa
daaadaaaaaaaaaaaaaa
9(8
addaaadaaaaaaaaaaaa
9(8
4
' *kkkkkkkhkkkkhkkkkkkkkhkkkk
daaaaaaaaaaaaaaa
daaaaaaaaaaaaaaa
khkk kkk kkk kkk khkk khkk kkk kkk hkk kkk Joklobok Jkkik bk kkk kkk kkk kkk kkk kkk kkkkkkkhkkkkhkkkk kkk kkk kkk
$ &
+ *khkkkkkk
) - *khkkkkkk
*kkkkkkk ]
) - 4 *khkkkkkk

202




"2 &M # #
, 8 *
6
!
- 8
* 4
!
6
# (
8
* 4 * 4
F
F ey * 4

203




4 l*#
6 2
6 5
4 6
*$. 6
6
? # = >,6
6 *
1/ I
* - 5
yoo- 4
*
# 8
6 ! 2B! ! 0 <
8 'F @
9 0B ! 0
0! @
; [ o N I R o
@* @
A* '1 ||@
$
* H# .

204



A*

B*

J& ,

*kkkkkkkkk $ *kkkkkkkkk

*kkkkkkkhkk $ kkkkkkkkkk ! kkkkkkkkkkkdkkkkkkhkkhkkkkkkkkkkkkkkkkikk

. , K

kkhkkkkkkkkkkkkkkkkkkhkkkkkhkkkikkkkkkikkx

kkkkkkkkkkkkkkhkkkkkkkkkhkkkikkkkhkkhkkkhkkkhkhkhkhkkhkkhkhkhkhhhhhhkhhkhhhrkrhRakRARARARIRNRNR

nxnxnxnm)xnxnxnxxxnn Mk kkkkkkk

205



206



+
*
# _ *
7
9, /
L:*
0 |
Y
, o s 4
!
, - *
$ -
&&(II # &II
3 LLL*
+ #
7
|
i !
_ *
$
2"# &$[P 7
VAN

207



208






HH#

0 (b?

|

*
+ + O &

1

*

B* ) .

D* + ! *
M* 6 6 _ *
O , ,

210



MODULO IV

LA ATENCION AL
CLIENTE



UNIDAD |

TECNICAS DE
ATENCION Y
SERVICIO DE
ATENCION AL
CLIENTE



43

213



0

214



%
)

$

30( %'(

213

11

GH

215



2'# "() Y6 #2 4% "#
# 5

* * 6
, *
$ - £ Yy
*Q) 6
!
F!! 6
* 6
6 6 6

)& Y610!!/ FI!

.50 ! % F! ! . %<

1/ B ! !

* *
*YY
6 *
! 131%
"y
5 -
*
*
3
& 6, *

216



orB!!t/ -0 Y6

% 1 " "
B
" . # /"
8 I
% F! ! . %< ,
6 H
# . *
# "# /"
6 , 4
- *
5 -, *YY 0 X
6 *;
# , - <
. ’*- ,_
- *
6 7
1 4 ,
6 - t
, 4 - /
# . 6 *
+ ) i
< < _ *

217



&

*;
<

6

I <

?H# <

"HH

=F

3!

< /<

218



=* 0

<

2 FI |

Fl |

B!

< A0

Fl'I<

I <0

F<

, 31
31 <

</

219



# 6 (b; ,

* (BO)SHZE& #S $)$ & # +) B
= EQ% ( #3$ '(3) $)$(9+) ($#EO0 )$1$G$)" ( H#4$:
>* 1% (' )% %' E0 $($+)'&0 %)*

# &$ aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa
$( aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa
) aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa
# 3'(% $ aaaaaaaaaaaaaaaaaaaa
)%+# F aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa
3%$#3$1 ##$ aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa
G'7('( aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa
$ % $(' anaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

# &" [ #< $ "=$" # $ #H#"
2"& "& R $(

R R R R R

220



*

10 $) j$1# ) 0($) #$ %'(*

*$

221



) &

# H# #
J(EO +0& )%)#K5

781$+) 10($ $1% ) $ 3% %#% $&)$ 5

- o 6 "J
e

*

07 +$%$ (5

& #3 "% 3% ( 2+#%N %NS N +HHN %N $ &

4 9
)0)& (8
8 8
6 " (
$ + # ##

ny

#H#% (5

222



2 # #H# @

4 " " "!
nonng
4
) *
*
4
*
| *
' *
" $&
’ / - b
- - *
*
g2 #"2"
/ *
$& $& <C=%$ $ "D
# 1 1 -
4 6
4 8
*
* _ 6
6 *
*
6 1
1 / 9
:*
6
6 , *
& 1 L 1 4
, 6
E 1
E ! 6 - ,
1 _%*
E
*
E 1 1 *
E *

223



4 4 *
6 6
6
’ - 4 *
, - 4
" # & $ P# 2'# "() Y8
# n 7 n
. '/ B I < 9+ , , -
Y *Y & , Y 6 * , *
6 -
*
& _
/ 9
8 6
’ - ’ *
21 < 4 ! , ,
3$ %% $) ]
* &, - 5
*Y *Y *Y *
B! E *
B! E , ¥
B! ! , *

224



#

%

K¥P- 63
% M

6
*1

0+) ) $&' X)#$

*$

ngoogow

-

6

%

JE

*H#

225



%

%

0

0 'of

226



&

"HH

# !
/
# !
# o SHN&P& ' B
*

# $H%E&S& '$#9
% %> <
B

B

227



213 - :T(P +# #

-k

6 4 -
*
= # 4
/
)#$%'( TOH($*
, - > 1/
! 1/3 < ,
>* # ] H
- #%( <
33 %#% $&") *
?*
’ ! *
% " ## " # " %
. ) - *
+ 6
# 1 t 1 * O
, - "#E ) B % %&$& # $ $+3%&B& +5)3
+)'&0 %) $#I' (0 "*
$ .
*
1 *
@* # -
$* 10 . 1/ B
8 -
* + -
6 *
Whkk ok 1
kkk P i *k%k J - - Kn
kkk P Q***
kkk P Q *k*k

228



1*

kkk

kkk

Wkkk

"kkk

Wkkk

*kk1

*%k%k
*k%k
*kx
*kk!!
Y
-<0
0/ 0
/< .
! <!
> 1
> O 11%
/1!
6
3 I, 0
B!!/
6
<
B

*kkN

#8

*khx
8
*
|
A
B> 0, <?
?/> 0K !
B!< 0/
*-6
* ' 13 1
< |
* 1 G 8 I-
W | *
[
I >

229



’ - ’ * $

$ur o =$ $# & = S#" #
$ G #
!
/' |
o wEE *
o -1 > 0 K , B! 0
0 3!
!
*
$ -
A* ) . 3 11 ! 0! > B
<? 3 B |
2
8 6
*
2 A,
, *
_ *
)& - - & 7
8 ’
) $6 L 8 . *$
LV $#< &" $#<3$" M
- 0*
* 4 6 -
, 4 0*
# - o
| *
8
B &
6 *

230



B*

6
9 !4
6 /
3 134
! o
6
JFA 1
0 AD !
4
, 6
6
*
/- 00
LS
10, 0
K! 0
, *
& l!
*
& 4
+ L
6
*

231



! 3
>K . <
3, F
0 1>
% # Fl 1%
*
*
7 -
%
6 *
&
*
#
E
% t
_ *
+
L ' M
;@
||2||& "##
I/ #B < #
?

B!/

232



=$ "#&

94 *

v 1l

4
I <

3!!.;
!

4
/*

&s"

7

233



213 - +7 0 #

$
) 6
*
Frir /o N !
+ , | 6
*
4
*
% . % ,
" , | T
- , ! . %>
0 > 0 < AO I < ? 1 <3!
0 0! , B <> B!3 !
0 13 - %
4
6*
0
+
*
_ *
6! * 3

234



ll$ n
#7 "
#7 4
#7 , *
#7
/I $ 1 & -
*$ 1 &
4
L "("' 1
1’ 6 *3
6 "
/
* 4
!
/
*
-*3 ,
6
! | *
- I '
| *
<0 00

235



%

%
< )]
00 13 %<0
10
00 3?2 - <I-

#HH#H# "% %<

/<130 0 '?

0 > ' $ O
$ %
> 310 0 0 K
- 20 > %
0.3 ! $#
I,
2 1 < Kl
I 1 /0 0
16
8
*Q -
H#Z $ &
0* *

236



H# &

$ 3, 0 r, 0! Py
3 10! 0! / < 113
BK! ? > 1/ 0! /10, 1o
0 3! F 0O0KO !
% 10! > 0 , - <
0 0 10 A0 < > 1 1/, 2
, 0 %
%! 0! 0
0 < ! . %
) 0 K
! 10 ? B - B! 0 0, I <
*
0K , 0 K< -
9 -
4 *
n #l$&(
#
- , '*&
6
4
’ *#
! )
*
( *
( *
# , , *
S B | " O$HEQ% )
)&$&"
=* I 01 )
’ - *01 5 % >$
1 % - ,
||$ e

237



>* 10
- *
N 1
, , 6 , -
/ *3
" " L
L I
J - K
# FU1 < ,
# $ - ( )
*
6
. 6 , *
3 ! 6
*
+ ! B ?< J
4 , K*
*
# $# +
% *
—%
7" >* ’
!*
?*
-k *
=* + - 6 |
>* ,
& *
2 -
*
-k *
= $ 8 *
&# >* 4 \
*
7 ; *
k _*
($ :* %’ *

238




7o# T 2# HHEH

K* 0

*J

239



## 6
) 6

*

-k $1' $) *kkkhkkkkkhkhkhkhkkkhkhkkhkkkkhkhkhxk

kkkkkkkkkkkkkhhkkkkkkkkkkk

=* '3 %O( kkkkkkkkkkkkhkkkkkhkkkkkkhkkkhkhkkkkkk

kkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkkk

>* +)‘ (%) *kkkhkhkhkhkhkkhkhkhkhkhkkkhkhkhxk

kkkkkkkhkkkkkhkkkkkkkkkkkhkkhkhk

Al 173 L) R

kkkkkkkkkkkkhhkkkkkkkkkk

@* 2+ $ % §erterrk ik

A* BYHY (Yol *rrtirns ox - ik
BY  $(I001# *rrbrirtiikertikintik - ik

C*  )$ 198 wremenierbron: o

D* I ( ' *% *% *kkkk *% *%

*% *% *%

-M* I (0%(‘ kkkkkkkkkkkkhkkkkkkhkkkkkkhhkkkhkkkkkkk
1

kkkkkkkkkkhkkhkkkkkkkkkkkikkx

ek $1$# *kkhkkkkkkkhkhhrkhhkkhhrkdrkhrrik

*kkkkkkkkkhkkhkhkkkkkkkkx

=) BYOLYHIOGSE, *Hrrrkrrrikrrrkkrank

kkkkkkkkkhkhkkhkhkkkkkkkkkhkkx

Sk ) %O( Fkkkkkkkkkkkkkkkk ke kkhkkkkkkddk
)

*kkkkkkkhkkhkkkkkkkkkkik

Dk % O# ‘( $ kkkkkkkkkkkkkkhkkkkhkkkkkkkkkhkkkkhkhkkkkkkkkkhhkkkkkkkkkhhkkhkkkkkkkkkkkkkk

240



E /
, *
B!
*
# 1< 10! 0
*
7 K -
’ !*
0K - L, *
"! 1 L
4 - ,
*
8
| - *
6 *
*& ’ , y -
I* -
4 4 =
- , Kk
-
*
II2IIP&

241



A 4

SERVICIC

SERVICIC

A\ 4

\ 4

C

0 >F

*k%k

A 4

0

1D

v U9l

cliente

cliente

Entornc,

etc

*H#

*H#

, uniforme,

242



oo

*H#

>M

>

| *

243



() 7%

9

$3+ %

244



245



"B ! 0

246



MODULO V

EL CLIENTE Y SU
INFORMACION



UNIDAD |

TECNICAS E
INSTRUMENTOS
DE REGISTRO Y

MANEJO DE
INFORMACION



+ $ - /
4 ) *
) % -
# / 3 6
’ - 16~ ’
| *
6 , ]
*
- | 16
- 4 *
>* B + 6
- *
o $ , I
6 *
@ "! 4 - ! - (
) ! , 6 6
) , 5
- ’ ] *$
6 -
*

0 "& # &#$

& #UT " & ) # 278
- /
I ! 6 -
& 6 6 ,
& L) y -
, - 6
*

249



%

%

250



Qovv

~

RS $

213

30(%'( $)$

251



%

4B!

# "

61 F!!

& #

2"& +

%

%

252



9
- +8 *ek
# 5
!
*
& &
1 -
*H#, |-
) P& (%SE& ()P&S*
= ) H(& (%$ & $H%&S
>* ) (& (%S %( )($*
0o !
6 4 4 , *
# |
) -
$ _ %
( -)
& _%*
2 _
*!
*
% *
+ - *
) *
# *
+ *
34*
$ &"( +
$ ! >
A Tl 'l 0. < ! ! [ J
, | I % /%< % I'B | %< %0 %<
% . %
*
1o,/ > ,
12 ] > ] A <
6 , *5

253



"+
#
(A
3
&
2 Y6
0
, 8
[
2
#
&
# "+
&
7
#

"y

254



2"&

"

255



! 5
- '- /
*
7 "# 2E
. 6
0
- 3%2
. /
* H# 6 ’4
*
o ° ot
*
279" Y:"7T "# ## 2E
9 &$ #
*
( |
(
! : *
6
4 ' )

256



27%" y8"7 " t# "™ #

27%" Y9 'T "# ## M #

257



*&. @ I =sMM@*
* ) &
*
—k X
.*
> 0 $ % &
# 4 #5
- !
* & @ ! =MM@*
* # "+ =7 *
—% " (/\ ':>’)
*
>*
?2A@=*

258



"2" & "HH

- . 6
6 I -
*
oL &
) 6
o ! < ? 0 !
6 ,4 4 *
& !
"1/ ? ! Bl!l/< O ? 0,!/<
/2"
# .-
<0 0,! < [l<™, <, < > < <2 A<
|
/ % 1/%<% B ! % %0 %< % . %<
> 1> 1 !
- - * ' )
# . - ! -
, 0 <0 1/
13> <B! <! < < |
% ! < 0 ?0 I/ %
*
#
1 ' .
#
0 , I < 11 ? B
'o! 0,
# , 4 *

259



4
8 - . *
P B B <
| < 4 % -
*
$ 6 4
- <F 1-1
< 11 4, .59 23" 4,
5< 8 -
/ 8 , -
*9$ 6 *ek
% -
8 - *
4 | '
, G, & 6
+ 1 ’ -
' - I - ’ *
’ y T - -*7
8 |
/
6
# . )
8 |
6 8
6 - | ’I-
*
/ < ! 8 ,
"0 I < + 8
8 *
13 I I 8 8
8 4 *
B ! # ,
4 -
*

260



FB ! +
*
FB / , -
* _ ,8 -
* 1
6 6 6*
|
- 8 =7
6 6
, *
| , 1K1 1 /1
Py 0 3,< 0 I B ,
o! 1o B!. oy B/ !

$ C=F B! !I3D

@MM 5 6
, *
*&
< 5
! 1/ 1710
< > ?2<0 0
< < 0O 0 3, @ !<
*
$ | < H
* $ 0 A<O0O 3 - < B 2
! ! 00 A0 ! <O ' A O
>, 0 ! B 1/
) -
| ’ * -
% )
-, 8
! [} '
6*

261



*( ,
_ %
6, 4
o $
8 , 4 %
0 , - Y -
*
0]
*
0 ! *
o $ )
*

262



7
* 4
4 ,
*
4 -
*
6 1
11 8
/ , 5
/
% B -> 0 <3 |
o ! 6
8 . -*
% 0,, > OB 372 !
d:

$< $, 1< 1 *< &*< & *< 3*<

% G*<G X< X #*<# *< (*< (
E )*< ) *< *< 0*< O ,
F*<F Z*Z *
6 $ , !
*
6 * + , 8
*
6 6
,* ( 8 , *
=% 4 6 *
>* *
> 0 / - *
*
* # (8 -
:* # , *
>* # *
> # *
@* # *
A* # *

* 7
1 6
6
,*
’ l-%
' % # |/

34 A<, 77 %*<
*< <+ EX<
<, U*U 2% 4<

263



264



"2" & "HH

6
+ $ *
) *
#
*
4 6
*
& )
8 ]
*
# I
*
# 4 =@M @MM
4 *

265



266



UNIDAD I

USO DE MEDIOS
TECNOLOGICOS



"#$

268



0

$ #&# 7
- &/
&
4
| |
- *
6 6
!
*
% - -
*
3 | |l - , _*
Vo
$ Lo- -
- *
I , _*
*

269



%
)

%
34

$

213

30(%'( 9%

270



213 - 67 " ##

8
*(
6 6
I -
6
| *
/ ’ | - ]
6 . 6
- . 1> #
/
/ *
#
, *
( 4 $ 4
6 * -
*
, 22 -
, 8 - 6 /
1 I 5
- $ 4 I 1
-* 9MA ! :CBA:
-, .M I CBA*
& 3 ! FB <
[
-4 ,
- !
*
9

271



, - 22

%(3") $ % $*
&, ' 8 &
) $ /
A 5 5

272



"&

$

# 2&N

&

2 & 2E

>*

*) 8

273



*
#
#
*
" & # E
|-
!
4
(
4*
#
# 8

274



( ##

*7

, 5
# 1
_ %
"T"&
4
3
| -
%1
$ 4
&
| -
| -
+

9&1 *

275



H#
L/

)*0*(*

L4

;M[ $3+

B[3'($$

H-

1

276




"2" & "HH

;T , . -
, 4 ] -
- 1 8 -
_*
! -
*
—% + - -
6 -
+ -
9.,V : 9 V
- + 4 + - +
_*
>*  >*< 0 , VvV \Y
- 6 .
- !
4- . - *
”*H# I - .

277



213 -
8 + "N

,, =*MMM

8
# &S #"

4 U)&

(
&*'* *

Y
&

6
$) 7% *

$ #

&*

3*

u v

8

+'U) +'%(*

2

278



> C=$* " D

*
- U U U
- 4 8
_*
/| 4
%
*
, ]
, - !
6 - G
4 %
%
9 :
4 4
+
< <
, %
*
)
6
+ 6 5
9 = ,. %+

%

279



" $n

#7177
, 4
! , 8
*
*
, Y
6
*
4 1
[ - *
6
6
*
"
- < 9
% *$
*
- | -
Vv
6 - %
*
# YVVVv*  *
, % YYVVV* Y
( * YY * * *
+ YYVVV* * *
6 -

280



) #om o
& "" #P
*
& " &0
, 6
*

- 4 13 5
410 ! /5

#

%

%

281



"2" & "HH

# , -
U -4 *
+V + 4 *
% -
*
# ., - %
*k%k ’ )
% - %
% , - *
% , *
- % *
- 4 ' *
6 -

282



283



2"&

& P

&&"
&# &

6 8
*
&
97 & &
*
*
% 5
#.
3
*
*
41 5
|-
- I -
0 -
93
/

OM:

284



Q"#@ 9+ : 0 !
- * |

- . *
"T"& 6 - 6
6 - 6
*
" #"# E 0 -
4 * I ,
’ ,V
4 *
" #" 41 5 +
*
11
"7 9 =$ - R
"2 0 - I
/ , *
) 6*
& 6
o *
2Q" I *
# 8 * 7
- * ' *
2” | 1 -
| *
E - 1
4 * .
E %, - , R
/1 / 6 *

285



LLEGARON A
LA META,
LOS

FELICITO .

* %

286



6 "HH" 2 7$ 2"&
$ I 1 -
1* G I !
* O #
4
&* # - ,
* 6 .
3* 4 -
I* # 4
* /. =4>= @
%* -
G* # 8
; 6 !
*

x*

- 9&1
#* #
. ; _
8 "7 #H# M

JE 34K

, JE K
1 J+ 4 K

287



UNIDAD Il

COMERCIQO,
OFERTA'Y
DEMANDA

288



43

0

* 4+

3)$

& $(&$

289



213

2" #& #

"HHE" 2 VM #

@*

A*

B* # -
C*

%%* S
3 I

290



# 2" #H&#H

#& # E *
H& #

#H& # "™T$ " 7
/* 6

#& # E

HE& HH#"
6 *
#&H# & # ( & -

201



&" #

#2 + # #&" #
*
8
6 5
6 , 8
!
| 9 8 | =%
68 C=F n/vr 1 b
)< 6 9 $
:*
69 C=F , I' D
< #
6 # "0 $
6 "k
6. C=F N ' D
)*< , 5
5 , 5 5 *$
!
*
($3 $*
#2%'0)*
# *
$ <+ , *

*

292



) $& 2% *

293



,- 70

* JE
=* ]
>* §

K

294



2||

&" #
&" & +& # 2& #& #

%# & # % 4 9,

&" & +& # 0 &" 2"

&A ,

*k%k

295



&# # " $&*

72 "# S #H 2" #H&#H )"

4
4 6
LM[
+ 4
* 6
8 5! 5 ~*
(# #&#
9o ,6: 6
8 *
:$&
9 *
+ $ ?7*@MM

296



(# 2"
0 6 - * 3
17*@MM J@*MM*<
* 2MM5 >MM5 =MMS5 ;@M5 ;MM5 CM5 @H3/EM *

297



, 6 1
*V THH# & # , -
6 , 6 .
*
& "2
*
& ##
. * ’
., '&T H#HH#HH O"HS
. *
I #$ " &
*
o 8" # E -
6 *
& & "2 8
’ 16 6*
& 4
*
’ & 4
L7 4 ,
*
8 IV T'## (" +# (
&" # # ( "2
! ! -
’ - 8 *
L& H #( " "8 # :
*
*
9 TV2&# "& 82"&
& " .
, *
L& H" "$=$ 4 - 6*
' . *
V2"& #2)"" 82"&
" (ll ,6 -
*
’ " " #" -
; 1A% HHH 82"&
& " #
*
’ & "
*

298



W 7V ("$" 7 7'N2 8 ("$"
&" # "7 $ -*
, " $ 4 ¥

] &"##
g 6

*

# 2 #

299



#H#
0 %'($)%'

-k
’

>* 8

@*E

A* E

B* E

300



UNIDAD IV

DOCUMENTACION
MERCANTIL

301



43

& |

I -

| _*
!

*
# $& &"
- &/
$, !
<
<
$ - *
< *
< *
< *
6
- +

302



# $&

# &"

C* &0 (' & '(0#$%
D* ' %Z$ %O(

M ($& ($'+8&%WE

g 1 $& "H)S ($
=% 10 $& & +$7'
>* 3% 0)$

2?7 (($& &W1%!
@ ($& WEY'

303



#$& # 0%

#
) .
( 4
/ *
+ 6
4
4 * !
*
1 8 ,
8
*
o /
P +
!
*
*
#

304



#
6
! 6
* /
*
$ 6
*
8 *
S ##
#
* - |
*
%% 9 % %

305



*
7 ’
*
2 $||
# ]
%% 9
0p* *$* , *
# ’
*
( ’
- *
=b ;b

- %%

306



%

3!

%<

%%* F

307



%<

308



HH#

7 1
* 3
6
* |
, *
) n
# $%US$ 6 *7 !
E* - S$F " *)8
*% &
Y #
* =M =MT 1;>@*MMM Y
=* = ? C@*AMM Y
>* ‘M * ] @?*>@M Y
?* ?M 8 ;CMM ]1;AB*CMM Y
# # #H#"
) I- $%US F %$
)0 BC*DA@*>=:<X
& + AQA #
3 Y34 ACDA>A=
;CM
# # &"#"
)1 $(F ) F %S # &$*
)0 CM*>;=*>:=<C
& *$* ==DC $ ,
3 Y34 =CA@A@
I, =@YM;Y=MM,;
, @YM=Y=MM;
, ., S@YMCY=MM;
,  >MYMCY=MM;
,  >MYMCY=MM;
+
= JC@*AMM -
|CD*DMM
? J;AB*AMM 8
M - >A

309




310



#$& # 7 $ &"

$ (
, ! 9&3#: 8 BMB MBY;MYC=
1 "0
8
"k
(
4
) K ! %
0
$0
0
* 6
* 7 8
- . *
#
6 . *
9=; /
>CM*MMM . 9 8
N > / H
*
6 .
8 = % $ N
> / y L]
*
o ! 1*
! 6
+ I ,
+

%

311



/
#
( 9
4
# 8
# 9 * %
+ 4 !
!
AM . ! 9
DM . !
# '=%
6 " . S HS & ( $#
+) $&)*

312



9

1 :$ &
$# +') $&")
4

4

3>

*

" $# +') $&

$#$ )&

313



1

4
(8/1$*

* 4 6

314



7
*
I % )
SH' . ] B*CA@
# )%+# F
4 !
+ + 8

*

3$#$1 ##S$ *H*

blb

] >A*A@C

] CBC*>MM !

6

315



316



8 6 *
4
# $& &" # " #
" #
" # &(
#
%
7
7
, B!
Al B
#
- )0
8 (b>*?B@ $ *;@ (b =*
#
%
# , 4
0*3*
(
(
# 1
8

%%

317



—% 3
>* # , -
?* 4 8
@* * 5
A* * *
B* 4
c* )0
D* 3 * , _x
## "# &
. 1
6
- *
# " HH#H& -
| - *
# "
" -
6
o
*# 7" O " "
’ 6
*
#
xO# !
=* #
>* #
”*#

318



>*

kkkkkkkkkkkkkkhkkkhkkhkkkhkkkhkkkhkkkhkkhkhkkkkkhrkrx"

+
" &
"%
L mrn ( L
#
J=?M*MMM*
>[
eCM*MMM5
Ic™
\T8 :UU
+ -
> Al* JCM*MMM 4
JCM*MMM f ]2*CMM
\T: TUU
+ -
Al
JCM*MMM4D ;MMe]B*=MM
|CB*=MM*

D[

=?M*MMM >
CM*MMM 4 > ;MM e=*?MM
*MMM f] =*?MM

JCM*MMM

* 4

A ;MM e ?7*CMM

JCM*MMM
o
>[

*

JCM*MMMf]B*=MM

319



7"

*
#
0] ,
( B! *
2 , ! *
*
* _ *
=* , 4 -
>* s
, 4 -*
% g 6 -
*
@* 1
A 3 .
& 6 )
*
4
F -
* ’ " "
, *
F 0 ! B!3 / !
! , . !
- 9 AM DM =M *&. : 6 *
F K B-? .
* "k Fekdkk Fohkkkkk | =MM***

320



##

) * D*>=*CD@<@

J0* BC*A@?*=@<

$
] ACM*?MM
#  @=A

321



#$& &" ! # #& )

#
#2 + # # "()
6 8
6 _ *
6
@ . - 6 * &
6 *
!
@o * *
0 6
#
% |
& - |
3
& - - 6 6
+
# 6
| -
6 *
+ 8 *
2 +# " # II()
# 6
P Q*
* # #$ -
6 8
6
- 6 @
H -
# 6
# /
>* " P #2 # /

322



4
/* 4 I
- 6 /
| ,6 -
*
6 8
4 |
, 6%
, 6 I
I,6%
@ " "" P - 6 .
- 1 4 >M
! >M . *
$ 7 # *II& # 1]
$. (b;@D 6
) 6 >M R
6
|
| *
#3& # P + 7T & # " +
# -
- 6
$3+ % $+) %(+ $3F 0 0$#
6 93%:*
6 *# )
1/ . 1
# /
, !
* ’ - ’ 8 6
=* ’ - 6 ’ -
>* | -
% |-
@* 6
A*
B* *
#
1 $3 !
* 4 -

323



=$# +# $#

# 4
6
* >M . 6
6 6
4 *
6 *
# -
(
( F) 6
( -
)
$
& 9%$3+ % $+) % (+ $3: 8
&

("& $ =$# # $#

324



HH#

& - 6
# 6 *$~k - 6 *
3 # ) *D*>=@*BC=x<; - 6 =M>
. 6 I=MM*MMM
) - ]=@*MMM
+ = s
>b 1;C*MMM
$3+
% $+)

325



