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MODULO I: ACTITUD POSITIVA CON INTELIGENCIA EMOCIONAL

Curso CAJERO COMERCIAL

Tarea U-01 Actitud positiva con Inteligencia Emocional

U-01-01 | Introduccion a la actitud positiva (4 horas)

U-01-02 | Personalidad positiva y salud mental (3 horas)

Sub Tareas U-01-03 | Inteligencia emocional (3 horas)
U-01-04 | Pilares de la inteligencia emocional (5 horas)

U-01-05 | Actitud positiva con inteligencia emocional en el trabajo(5 horas)

U-01-01 Introduccion a la actitud positiva

Objetivo:

Identificar los componentes bioldgicos de las actitudes

1. Concepto de Actitud

La actitud es un procedimiento que conduce a un comportamiento en particular. Es la realizacién de una
intencidn o proposito.

Segun la psicologia, la actitud es el comportamiento habitual que se produce en diferentes circunstancias.
Las actitudes determinan la vida animica de cada individuo. Las actitudes estan patentadas por las
reacciones repetidas de una persona. Este término tiene una aplicacion particular en el estudio del
caracter, como indicacién innata o adquirida, relativamente estable, para sentir y actuar de una manera
determinada.

En el contexto de la pedagogia, la actitud es una disposicion subyacente que, con otras influencias,
contribuye para determinar una variedad de comportamientos en relacién con un objeto o clase de
objetos, y que incluye la afirmacion de las convicciones y los sentimientos acerca de ella y sobre acciones
de atraccion o rechazo.

La formacién de actitudes consideradas favorables para el equilibrio de la persona y el desarrollo de la
sociedad es uno de los objetivos de la educacién. En sociologia, la actitud consiste en un sistema de
valores y creencias, con cierta estabilidad en el tiempo, de un individuo o grupo que se predispone a
sentir y reaccionar de una manera determinada ante algunos estimulos. A menudo, la actitud se asocia
con un grupo o incluso con un género. Por ejemplo, un comportamiento particular puede ser clasificado
como actitud femenina o actitud del hombre.
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Definiciones de unos autores:

e C.M. Judd: “La actitudes son evaluaciones duraderas de diversos aspectos del mundo social,
evaluaciones que se almacenan en la memoria”

e R Jeffress: “La actitud es nuestra respuesta emocional y mental a las circunstancias de la vida”.

El concepto de actitud es muy utilizado en el ambito de la psicologia, en el que las actitudes no pueden
ser consideradas como cuestiones particulares, sino que mas bien deben ser entendidos dentro de un
contexto social y temporal.

Ejercicio Dibujar para vivir positivamente: Dibuje 6évalos con la mano izquierda si eres diestro (derecho)
o la derecha si eres zurdo. Debe practicar hasta lograr que te salgan tan bien como con la mano

dominante. Cuando lo haya logrado, colorear con la mano menos dominante el dibujo de un color que
te haga sentir bien y te evoque buenas sensaciones, como el azul del mar.

Evoque: Provocar una cosa el recuerdo de otra por su semejanza o por existir entre ellas.
2. Componentes bioldgicos de la actitud

Las actitudes son adquiridas y aprendidas a lo largo de la vida y adquieren una direccion hacia un
determinado fin. Esto lo diferencia de caracteres bioldgicos, como el suefio o el hambre.

La actitud se conforma de tres componentes esenciales:

Lo que se piensa

Lo que se siente >
\ . loguese
* manifiesta cuando

i seactda.

e Los Componentes Cognitivos incluyen el dominio de hechos, opiniones, creencias,
pensamientos, valores, conocimientos y expectativas (especialmente de caracter evaluativo)
acerca del objeto de la actitud. Destaca en ellos, el valor que representa para el individuo el objeto
o situacion.

>[4 J<
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¢ Los Componentes Afectivos son aquellos procesos que avalan o contradicen las bases de
nuestras creencias, expresados en sentimientos evaluativos y preferencias, estados de animo y las
emociones que se evidencian (fisica y/o emocionalmente) ante el objeto de la actitud (tenso,
ansioso, feliz, preocupado, dedicado, apenado...)

¢ Los Componentes Conativos, muestran las evidencias de actuacion a favor o en contra del objeto
o situacion de la actitud, amén de la ambigtiedad de la relaciéon "conducta-actitud". Cabe destacar
que éste es un componente de gran importancia en el estudio de las actitudes 41 que incluye

ademas la consideracién de las intenciones de conducta y no sélo las conductas propiamente
dichas.

3. Factores que determinan la actitud positiva o negativa
Tipos de actitudes

Las actitudes que adquieren los individuos son influidas por diversas causas, como relaciones, creencias
y experiencias que hayan sido vividas a lo largo de la existencia de cada persona. Estas variantes impulsan
a los individuos a actuar de distintas formas ante situaciones muy similares. Es por ello que es comun oir
términos como actitud positiva o actitud negativa, lo cual puede determinar el éxito o fracaso de lo
que se intente realizar.

La actitud positiva permite afrontar una situacion enfocando al individuo Unicamente en los
beneficiosos de la situacién en la cual atraviesa y, enfrentar la realidad de una forma sana, positiva y
efectiva.

La actitud negativa no permite al individuo sacar ningun aprovecho de la situacidén que se esta viviendo
lo cual lo lleva a sentimientos de frustracion, resultados desfavorables que no permiten el alcance de los
objetivos trazados.

Por otro lado especialistas han realizado ciertas clasificaciones determinando los tipos de actitudes en:

e Actitud egoista: La personas que actuan con este tipo de actitudes se caracterizan por
interesarse en conseguir satisfacer sus propias necesidades si interesarse en las necesidades
ajenas. En este caso se utiliza cualquier medio, incluso las otras personas pueden resultar un
medio para alcanzar lo deseado.

e Actitud manipuladora: Los individuos que poseen estas actitudes suelen tener caracteristicas
en comun al caso anterior, a diferencia que realmente utilizan a los deméas como el instrumento
para alcanzar satisfacer sus propias necesidades, es decir que efectivamente utilizan a otras
personas como herramientas.

e Actitud altruista: Las personas que adoptan este tipo de actitudes resultan completamente
opuestas a los dos casos mencionados anteriormente ya que no se interesan por el beneficio
propio, si no en el de los demas. Las otras personas no son utilizadas como un medio o
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herramienta si no que son entendidas como fines en si mismos, Las personas con actitud altruista
suelen ser comprensivas y atentas.

e Actitud emocional: Las personas que adquieren actitudes de este tipo suelen interesarse en los
sentimientos y estado emocional de las otras personas. Al igual que el caso anterior no buscan
satisfacer de manera exclusiva sus necesidades si no que son considerados con los demas.
Muchas veces estas personas son afectivas y sensibles para con los demas.

¢Por qué adoptamos distintas actitudes?

La actitud que exponen los individuos ante su entorno y el medio social en el que se encuentran
integrados, en mas de una ocasién, pueden reflejar diferentes funciones segun el resultado que se quiera
alcanzar.

De esta manera, un sujeto que adopta una actitud cautelosa tiene como objetivo cumplir con sus tareas
de manera segura y procurando disminuir el margen de error al minimo posible. Las diferentes actitudes
gue un sujeto exponga determinaran el sentido de predisposicién con el que éste querra actuar.

Muchos especialistas afirman que la actitud adopta un grado de importancia considerablemente elevado
dentro de un grupo o incluso una sociedad. No obstante, el rol que cumple la actitud de un individuo
puede diferenciarse en positiva o negativa.

Mientras que exista una actitud positiva en la mayoria de los integrantes de un grupo, el mismo podra
decirse que posee tendencias de evolucion y adaptacién efectivas, puesto a que la predisposicion de cada
individuo es positiva. Cuando un grupo se encuentra con integrantes que emanan actitudes negativas, el
rumbo del grupo se consolidara como involutivo y las posibilidades de fracaso seran mas altas.

La obtencion de las actitudes de ninguna manera es innata, sino que contrariamente el ser humano es
quien las adquiere y adopta en funcidn de las experiencias vividas.

En este sentido, es correcto decir que una actitud es adquirida por la experiencia activa con algo en
especifico, tal como lo puede ser un objeto, un suceso, una persona, etcétera. También el resultado
provocado como respuesta a un estimulo, generado por agentes externos, es un medio por el cual se
obtienen las actitudes.

Caracteristicas de las actitudes
Las actitudes estan sometidas a diversas caracteristicas completamente reconocibles:

e Las actitudes estan predispuestas al cambio espontaneo y a una flexibilidad innata.

e Las actitudes son el principal motor de influencia en relacion a las respuestas frente a estimulos y
a las conductas adoptadas.

e Las actitudes pueden responder a multiples situaciones, por lo tanto se dice que son transferibles.
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e Las actitudes se adquieren con la experiencia y la obtencién de conocimientos en cada suceso
gue compone la vida de un individuo. De esta manera, las actitudes influyen en las distintas
conductas que el sujeto adopte.

4. Optimismo y actitud positiva

El optimismo es creer que las cosas cambiaran para bien, aunque las evidencias digan lo contrario. El
problema con esta clase de pensamiento es que aleja de la verdad. Y cuando nos alejamos de la realidad
de la situacion tomamos decisiones pobres y conseguimos malos resultados. Considera los siguientes
casos de optimismo peligroso:

e Seguir fumando por creer que no contraera cancer al pulmon.
e Seguir con una relacién rota porque considera que de manera magica mejorara.
¢ No ahorrar para su retiro porque cree que se ganara la loteria.

Es obvio que, en estos casos, creer que pasaran cosas buenas solo impedira que se busque mejorar.
El optimismo sin fundamento es peligroso. A pesar de estos ejemplos, mucha gente argumenta que
existen beneficios en engafarse al pensar que le sucederan cosas buenas. Esto ha creado mucha
confusion sobre el pensamiento positivo. Con frecuencia se citan los siguientes ejemplos:

e Creer en si mismo cuando nadie mas lo hace, puede empujarlo a alcanzar grandes cosas.
e El optimismo puede ayudar a continuar comprometido en una meta cuando no hay refuerzos
externos.

En estos casos, eloptimismo puede ser util. El problema es que es imposible separar
el optimismo genuinamente util del optimismo peligroso. Una mentira es una mentira, no importa como
le dé la vuelta. Una mejor perspectiva a adoptar es una que muestre la verdad de la situacion pero que
le motive a trabajar duro. He aqui algunas perspectivas honestas pero que pueden ayudar.

Es mejor intentar y fallar que no intentar. Helen Keller tiene una gran frase que enmarca la decision que
enfrentamos de manera perfecta, "la vida o es una aventura audaz o es nada. Mantener nuestras caras
orientadas al cambio y comportarnos como espiritus libres en la presencia de la fe es una fortaleza
invencible."

Aprendemos de las fallas, no de los éxitos.
El proposito de tener metas es motivar a la accién. Tener metas no se trata de éxitos, se trata de sentirse
inspirado y actuar. Aunque el éxito no esté cercano, se puede todavia trabajar, sabiendo que tu meta ha

servido a tu propdsito.

El optimismo es el pensamiento positivo sobre las cosas que pasaran.
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La actitud positiva, por otro lado, es ser positivo en la manera cémo piensa sobre las cosas. A diferencia
del optimismo, una actitud positiva no invita falsedades. No pide que abandone sus capacidades de
razonamiento para la toma de decisiones. Debido a que una actitud positiva se alinea con la verdad de
la realidad, puedes ser tan positivo como quieras sin los peligros de sobre-confianza o arrogancia. La cita
de Helen Keller que mencioné antes es un gran ejemplo. Al decir que la vida o es una aventura audaz o
es nada, contrasta esta Util actitud con la perspectiva mas comun y derrotista de la vida. El
pensamiento positivo no es sobre lo que piensas sino sobre como piensas. Si se es optimista con los
resultados, a la larga se alejara de la realidad hacia el autoengafo. Si se es positivo con la actitud, se
tomaran decisiones realistas que inspiraran a seguir adelante.

Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

FODA es una sigla que significa Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Es el analisis de
variables controlables (las debilidades y fortalezas que son internas de la organizacién y por lo tanto se
puede actuar sobre ellas con mayor facilidad), y de variables no controlables (las oportunidades y
amenazas las presenta el contexto y la mayor accion que podemos tomar con respecto a ellas es preverlas
y actuar a nuestra conveniencia).

En tal sentido, el FODA lo podemos definir como una herramienta de analisis estratégico, que permite
analizar elementos internos a la empresa, no obstante, este andlisis personal permitird a la persona
conocerse a si misma y plantearse estrategias que sean adecuadas a sus metas.

Analisis Interno Analisis Externo 4
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U-01-02 Personalidad positiva y salud mental

Objetivo:

Demostrar una actitud positiva para el logro de la salud mental

1. Personalidad y estado fisico

Varias son las teorias de la personalidad propuesta dentro de la psicologia. Debido a la generalidad del
concepto de actitud, se hace evidente la existencia de una teoria implicita de la personalidad. En primer
lugar se destacan el caracter de relativa permanencia que debe poseer la actitud, toda actitud supone
una relacion de sujeto a objeto, siendo este Ultimo siempre un objeto sociocultural; material o inmaterial
(casa, auto, estatua, norma, valor, simbolo) personal (un individuo, un grupo) o un complejo de todos
ellos.

La personalidad es la suma total de las maneras en que una persona reacciona ante otros y la manera
en que se relaciona con lo demas o, en otras palabras mas simples, es lo que caracteriza a un individuo y
lo que lo hace ser como es, diferente a todos los demas.

Actitudes y Personalidad

Una parte de los estudios en psicologia consiste en determinar alguna
respuesta, ante cierto estimulo, para comprobar alguna hipétesis
respecto de cierto comportamiento parcial o localizado. En psicologia
social, por el contrario, se considera a la actitud como una respuesta
de toda nuestra personalidad (afectiva, intelectual, etc.).

Esta respuesta caracteristica de cada individuo responde a alguna de
las tendencias generales del comportamiento humano, tales como cooperacion y competencia.

Es necesario comprender el concepto de actitud, pues las actitudes son los procesos unitarios basicos de
la personalidad. La personalidad, es el conjunto organizado de actitudes emocionales e intelectuales que
el individuo ha adquirido a través de los sistemas y estados, y que le capacita para tratar con otros y
consigo mismo en la interaccién social. La fuente de estas actitudes es principalmente la previa
preparacion del individuo en las agrupaciones sociales (con sus normas culturales).

Las actitudes son predisposiciones a obrar, percibir, pensar y sentir en relacion a los

S objetos y personas. En este sentido, las actitudes no se refieren tanto a la respuesta actual
Q(; cuanto a la direccion establecida. Puesto que una cualidad de las actitudes es que

rﬁ\/ requieren un objetivo de la orientacion hacia el que se muestran positivas o negativas,
v se desprende que la direccién es algo esencial de las actitudes.
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La actitud no existe si falta un objeto de orientacidon o una tendencia, en uno u otro sentido, hacia un
objeto. En el medio social estos objetos se denominan intereses y valores del sujeto. Otra cualidad de las
actitudes es que son estados mas o menos persistentes, es decir, tienden mantenerse a través del tiempo.
Sin embargo, es una equivocacién pensar que las actitudes son fijas y estaticas y no pueden experimentar
cambios. Las actitudes aprendidas por medio del aprendizaje pueden modificarse, y a menudo se
modifican, por medio del aprendizaje.

Personalidad Positiva y Salud Fisica

Tradicionalmente, la personalidad ha representado las caracteristicas estructurales y dindmicas de los
individuos que se reflejan en respuestas mas o menos especificas en diferentes situaciones. En cuanto al
concepto de salud se puede definir como un estado de bienestar o de equilibrio que puede ser visto a
nivel subjetivo (un ser humano asume como aceptable el estado general en el que se encuentra) o a nivel
objetivo (se constata la ausencia de enfermedades o de factores dafiinos en el sujeto en cuestion). El
término salud se contrapone al de enfermedad, y es objeto de especial atencién por parte de la medicina.
Refiriéndonos a la psicologia, se ha comprobado que un buen estado de salud mental influye
directamente con nuestro estado fisico: una persona feliz, un cuerpo mas sano.

Nuestra mente y nuestro cuerpo estan conectados, el cuerpo responde a como 6 b
sentimos, pensamos y actuamos. Cada vez que nuestro estado de animo decae,
nuestro sistema inmune se debilita, lo que baja nuestras barreras de proteccién y nos
enfermamos con mas facilidad. .

>

De una forma u otra el cuerpo nos envia sefiales de cuando nuestra salud emocional esta desequilibrada:
nos sentimos estresados, ansiosos o enojados; estas sefiales pueden ser mareos, presidon sanguinea alta,
dolores de cabeza, de espalda, estrefiimiento, sudor excesivo, malestar estomacal, insomnio, entre otros.
De hecho, en algunas personas, un mal estado de animo puedes desatar el abuso del alcohol, tabaco u
otras drogas para tratar de sentirse mejor.

¢Como podemos evitarlo?

La salud mental pasa por sentirnos felices. La felicidad se describe como una colina rodeada por dos rios,
en el recuerdo y el del olvido; conseguir la felicidad personal se trata en parte de saber introducir lo que
queremos recordar y lo que queremos olvidar. También podemos entrenar nuestros pensamientos, ya
que muy a menudo pensamos muchas cosas malas y en momentos inadecuados, por eso debemos dejar
nuestros "malos pensamientos".

Otra manera de mejorar el estado de animo es la risa: Cada vez que reimos disminuye el estrés y la presion
arterial, nos sentimos mas relajados y alegres, entonces nuestro cuerpo también se relaja y nos sentimos,
mas bien estamos mas saludables.

Debemos recordar que los cambios favorables pueden ser tan estresantes como los cambios
desfavorables. Si logramos alcanzar un estado emocional apropiado estaras mas conscientes de tus

10
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pensamientos, sentimientos y comportamientos, y sabras como es la mejor manera de afrontar el estrés,
los cambios y los problemas. Esta concepcién, aunque no exenta de criticas, supone por primera vez una
perspectiva positiva, en la que salud equivale a bienestar y también por primera vez se unifican las areas
fisica, mental y social. Sin embargo, gracias a esta perspectiva positiva que surge de la concepcion ideal,
se parte ahora de definiciones mas operativas que presuponen la salud como “una facultad de adaptacion
humana al medio ambiente, de ajuste del organismo a su medio”.

2. Conductas saludables

Para ser una persona sana hay que tener buena salud fisica, pero también necesitamos sentirnos bien
emocionalmente y disponer de un entorno social favorable, lo que nos permitird afrontar mejor las
situaciones de estrés y ansiedad que se presenten.

Asimismo, el humor es un ingrediente esencial de vida y bienestar. Por este motivo, el Departamento de
Salud difunde una serie de sketches incluidos dentro de una iniciativa denominada Irrizetak.

(Segun el ucraniano "Irrizetak"): el humor beneficia seriamente la salud
A continuacion proponemos una serie de consejos que ayudaran a conseguir una salud plena.

CUIDE SU ALIMENTACION

Mantener una buena hidratacion y llevar una dieta sana, variada y equilibrada le ayudara a mantener un
peso saludable y a reducir el riesgo de enfermedades.

Elija alimentos bajos en grasas azucares y sal. Limite el consumo de bebidas excitantes y azucaradas (café,
bebidas de cola, té).

EJERCITE SU MENTE
Los pasatiempos, los juegos de mesa, participar en grupos de discusién, foros, conversaciones amigables,
tertulias, leer, aprender nuevas habilidades, etc. le ayudaran a mantener su cerebro activo.

EVITE TOMAR TOXICOS
El consumo de tabaco, alcohol y otras drogas como el cannabis, cocaina, éxtasis, heroina, ketamina, etc.,
puede generar graves problemas de salud.

DISFRUTE DE SU SEXUALIDAD
De una manera sana, responsable, libre y placentera. Una sexualidad saludable le permitira llevar una
vida mas plena.

REALICE ACTIVIDAD FiSICA

La actividad fisica regular ayuda a mejorar la salud y la sensacion de bienestar. Realice aquello que mas
le entretenga, como caminar, bailar, montar en bicicleta o un deporte de equipo. Ejercicios como el Tai
Chi, yoga, pilates, etc. también le ayudaran a sentirse mejor. Su salud, condicién fisica y autoestima
mejoraran.

11
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CUIDE SUS RELACIONES SOCIALES
Mantenga el contacto con sus amistades y seres queridos. Relacionarse con la gente que le rodea es
saludable.

DUERMA BIEN

Es importante dormir lo suficiente para sentirse en condiciones apropiadas para llevar a cabo las
actividades cotidianas. El cansancio afecta a la concentracion, desmotiva y resta energia. Intente adoptar
un horario regular en su vida diaria.

APRENDA A MANEJAR SUS EMOCIONES
Una actitud positiva ante la vida le ayudara a reducir sus niveles de estrés y a mejorar su sensacion de
bienestar.

NO SE AUTOMEDIQUE
Lo que a otra persona le sienta bien puede que no sea lo mas apropiado para usted. Ante cualquier duda
o necesidad consulte con un profesional sanitario.

TENGA MOMENTOS PARA USTED
Dedique tiempo a realizar actividades de ocio personal que le gusten y le relajen (ir al cine, pasear, salir
con amistades, etc.).

CUIDADO AL TOMAR EL SOL
Media hora al dia suele ser suficiente. Evite la exposicion en las horas centrales del dia y utilice gorro,
gafas y un buen protector solar.

PIDA AYUDA CUANDO LO NECESITE
Todo el mundo atraviesa en alguna ocasion momentos dificiles en los que necesita la ayuda de alguien.
En esos casos recurra a personas cercanas o a profesionales de referencia.

EXTERIORICE SUS SENTIMIENTOS
Hablar con otras personas sobre como se siente le ayudara a ver todo desde otra perspectiva.

ACEPTESE TAL Y COMO ES
Procure ser flexible consigo mismo y con los demas. Tomarse las cosas con cierta dosis de humor le
ayudara a sentirse bien y a mantener un grado 6ptimo de bienestar en su vida.
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3. Autoestima y autoeficacia
Autoestima y autoeficacia son dos constructos muy interesantes y conocidos en psicologia, sin embargo
icuantas personas seriamos capaces de establecer una diferencia entre ambos conceptos? ;Sabemos
distinguirlos?
Una forma sencilla de reconocer cada uno de los términos es la siguiente:
e Autoestima. Es una percepcion emocional que las personas tienen sobre si mismas.
e Autoeficacia. Es una creencia o cognicién. Es un mecanismo cognitivo que media entre el
conocimiento y la accidén y que determina, junto con otras variables el éxito de las propias
acciones.

LA AUTOESTIMA T

Es Cémo Te Ves A Ti Mismo

Las personas nos formamos una idea de cdmo querriamos ser, es decir, el ideal de
nosotras mismas. Pues bien, podemos llamarle autoestima a la percepcién subjetiva de
la discrepancia que encontramos entre el concepto ideal que tenemos de nosotros

mismos y nuestro concepto real.

Nuestra autoestima varia continuamente medida que el concepto real se va aproximando o alejando del
concepto ideal.

Las personas con una elevada autoestima son mas seguras de si mismas y conscientes de su valor
esencial. Por tanto, son capaces de soportar de un modo mas sereno y sin grandes alteraciones un
feedback (realimentacién) negativo referido a determinadas actividades concretas, ya que sienten que
esto no afecta al valor global que se atribuyen a si mismos como individuos.

En cambio, las personas con baja autoestima tenderan a percibir cualquier critica como un indicador mas
del deficiente valor que se atribuyen a si mismas. Una estrategia patoldgica que utilizan las personas con
baja autoestima para sentirse bien con ellas mismas es criticar e insistir en los aspectos negativos de los
otros.

LA AUTOEFICACIA
Es la creencia sobre la capacidad que tenemos de realizar una conducta con éxito.
La confianza en uno mismo esta intimamente ligada a la autoeficacia.

Es por ello que la autoeficacia puede incluso predecir mejor el rendimiento que el nivel real de habilidad
que tiene una persona.

La autoeficacia influye sobre los procesos cognitivos, motivacionales, afectivos y de eleccién. Hace que el
empleado se sienta mas seguro y menos vulnerable, conciba las demandas como retos e interpretar los
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errores como parte indispensable de un proceso de aprendizaje y adaptacion, no como una sefal de
incompetencia.

Los trabajadores con alta autoeficacia se sienten menos ansiosos, porque al manejar las tareas tienden a
procesar positivamente la informacion, perciben control sobre la situacion, anticipan estrategias activas
y desarrollan conductas para transformar la realidad en el sentido deseado.

Bandura, desde su Teoria Social Cognitiva, nos dice que las creencias de autoeficacia pueden desarrollarse
de cuatro formas.

e Ejecucién con logro.

e Aprendizaje vicario.

e Persuasion social.

e Activacion emocional.
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U-01-03 Inteligencia emocional

Objetivo:

Identificar los diferentes tipos de emociones y explicar los principios de la Inteligencia Emocional

1. Concepto de inteligencia emocional
La Inteligencia Emocional es un constructo que nos
ayuda a entender de qué manera podemos influir de
un modo adaptativo e inteligente tanto sobre
nuestras emociones como en nuestra interpretacion

de los estados emocionales de los demas. Este NTEL‘[(?ENCI‘A

aspecto de la dimension psicolégica humana tiene un EMOCI'ONAL
papel fundamental tanto en la manera de socializar MANE]AR LAS
como en las estrategias de adaptacion al medio que EMOC[ONES
seguimos.

La rueda de la vida

La rueda de la vida es una de las técnicas mas eficaces para conocernos a nosotros mismos y corregir
aquellas areas de nuestra vida con las que no estamos contentos. Realizar este ejercicio no lleva mas de
20 minutos y su funcionamiento es muy simple. Su eficacia es tal, que incluso los expertos en desarrollo
personal utilizan esta técnica.

Esta técnica ayuda a saber cuales son nuestros deseos y necesidades, que muchas veces quedan ocultos
por las exigencias sociales. Por tanto, es una forma de empoderarnos frente a la vida, de plasmar en un
papel lo que realmente queremos y lo que es importante para nosotros. Asi podemos tener una visién
clara mas clara de hacia donde queremos ir, desde fuera de nuestra cabeza.

Para realizar este ejercicio, necesitamos una hoja de papel que contenga un circulo para que podamos
poner qué areas de nuestra vida son importantes para nosotros y queremos trabajar. Por ejemplo, trabajo,
amistades, pareja, familia, ocio... Después, es necesario evaluar cada variable con una puntuacion que
muestre nuestra preferencia. Por ejemplo, si el trabajo es lo mas importante, pondremos el nimero “1".
Una vez tengamos claro el orden de preferencia, es necesario anotar diferentes acciones para mejorar
nuestra vida.

NOTA: EL ejercicio de la rueda de la vida se volvera a realizar al finalizar el taller, para interpretar los
resultados y cuanto ha mejorado la puntuacién de acuerdo a la dedicacion, tiempo y esfuerzo dedicado
a cada seccidn presentada.
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La puntuacién de cada seccién o area de su vida que se encuentra en el interior del circulo tiene valores
del 1 al 10. Cada valor representa el grado de felicidad o lo satisfecho (a) que esta en esa area en este
momento de su vida:

1-> Muy infeliz, nada satisfecho (a)
10 -> Muy feliz, muy satisfecho (a)

¢Como interpretar el resultado?
Una rueda equilibrada es una rueda que puede girar. Si has obtenido una baja puntuacién en alguna de
las secciones, tu rueda dejara de ser redonda, tendra un aspecto dentellado.

Las areas de tu vida con una puntuacién alta son las cosas buenas que tiene. Esas cosas buenas son las
gue deben de motivar para trabajar en las areas de puntuacién baja. Recuerda siempre que pienses que
todo va mal. Siempre hay algo bueno en tu vida por lo que vale la pena luchar.

Ya tienes tus piedras mas grandes. Es hora de cambiar y ser feliz.
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L RUEDA DE LA VIDA

UNA HERRAMIENTA CLASICA DE COACHING

ocClo

Y TIEMPO LIBRE
10

AMISTAD DEPORTE

10

ENTORNO
SALUD FisiCO
10 10
FAMILIA DINERO
DESARROLLO CONTRIBUCION
PERSONAL 10 —  ALASOCIEDAD

PARE JA/AMOR

Puntua cada triagngulo del 1 al 10, en funcion de tu grado de satisfaccion, y a
continuacion pinta de color cada triangulo desde el centro, en funcion del
porcentaje que hayas asignado a ese area ;Hay equilibrio en las distintas
dreas de tu vida, para que gire bien la rueda?
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Inteligencia Emocional

Es la capacidad para identificar, entender y manejar las emociones correctamente, de un modo que facilite
las relaciones con los demas, la consecucién de metas y objetivos, el manejo del estrés o la superacién
de obstaculos.

Ante cualquier acontecimiento que suceda en la vida, las emociones, tanto positivas como negativas,
siempre van a estar y pueden servir de ayuda segun como sea la capacidad para manejaras.

Las personas con una alta inteligencia emocional no necesariamente tienen menos emociones negativas,
sino que, cuando aparecen, saben manejarlas mejor. Tienen también una mayor capacidad para
identificarlas y saber qué es lo que estan sintiendo exactamente y también una alta capacidad para
identificar que sienten los demas. Al identificar y entender mejor las emociones, son capaces de utilizarlas
para relacionarse mejor con los demas (empatia), tener mas éxito en el trabajo y llevar vidas mas
satisfactoria.

Caracteristicas de las personas con una inteligencia emocional alta

e |dentificar las propias emociones. Son capaces de identificar sus emociones y saber lo que estan
sintiendo en cada momento y porqué, y darse cuenta de como influyen en su comportamiento y
en su pensamiento.

¢ Manejo de las emociones. Son capaces de controlar sus impulsos, no se dejan llevar facilmente
por estallidos emocionales, saben calmarse a si mismos cuando sus emociones son especialmente
negativas e intensas y saben adaptarse a las circunstancias cambiantes.

e Identificar las emociones de los demas. Tienen una alta capacidad para entender las emociones,
necesidades y preocupaciones de los demas, saben ponerse en el lugar del otro y entender puntos
de vista diferentes a los propios. Tienen una alta capacidad para reconocer la dinamica de un
grupo, para relacionarse con los demas, saben cdmo se sienten y pueden actuar en base a ello
del mejor modo posible. Por este motivo, los demas se encuentran a gusto a su lado, se sienten
comprendidos y respetados. Tienen también una alta capacidad para mantener buenas relaciones,
influir en los demas, comunicarse con claridad, manejar conflictos y trabajar en equipo. Es
frecuente que tengan también una alta inteligencia social.

La importancia de la inteligencia emocional

Las personas con mas éxito en sus vidas son aquellas con una inteligencia emocional mas alta. En general,
la inteligencia emocional:

e Ayuda a triunfar en todas aquellas areas de la vida que implican relacionarse con los demas y
favorece el mantenimiento de relaciones mas satisfactorias.
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e Ayuda a mantener una mejor salud al ser capaces de manejar mejor el estrés y las emociones
negativas como ansiedad, sin dejar que les afecten el exceso o durante demasiado tiempo. El
estrés no manejado correctamente puede repercutir negativamente en la salud mental, haciendo
gue sea mas vulnerable a los trastornos de ansiedad y depresion. Ademas, la persona que no
maneja bien sus emociones tiene muchos mas altibajos emocionales y cambios de humor que
perjudican sus relaciones y su funcionamiento.

¢ Ayuda a relacionarse mejor con los demas. Las personas con una alta inteligencia emocional son
mas capaces de expresar lo que sienten a los demas y entender lo que sienten los otros. Esto les
permite comunicarse de manera mas efectiva y crear relaciones mas profundas, tanto en la vida
personal como profesional.

Las emociones juegan un papel vital en nuestro dia a dia

Si pensamos detenidamente en la trascendencia de nuestras emociones en nuestra vida diaria nos
daremos cuenta rapidamente que son muchas las ocasiones en que éstas influyen decisivamente en
nuestra vida, aunque no nos demos cuenta. Podriamos plantearnos:

(1) ¢Compré mi coche haciendo calculos sobre la rentabilidad y los comparé con otros modelos y marcas?
(2) ;Elegi a mi pareja porque era objetivamente la mejor opcién?

(3) ¢Es mi empleo el que me ofrece el mejor salario?

Gran parte de nuestras decisiones son influenciadas en mayor o menor grado por las emociones.

Ante esta realidad, cabe resaltar que existen personas con un dominio de su faceta emocional mucho
mas desarrollado que otras. Y resulta curiosa la baja correlacion entre la inteligencia clasica (mas vinculada
al desempefio légico y analitico) y la Inteligencia Emocional. Por otro lado, encontramos personas cuyas
capacidades intelectuales son muy limitadas, pero en cambio consiguen tener una vida exitosa en lo que
refiere al ambito sentimental, e incluso en el profesional.

Elementos de la Inteligencia Emocional

AUTO-REGULACION

i

Capacidad de manejar las emociones

El gran tedrico de la Inteligencia Emocional, el psicélogo ’ .

. . - . . A AUTO-MOTIVACION
estadounidense Daniel Goleman, sefala que los principales oy ° 3 s e
componentes que integran la Inteligencia Emocional son los " oerntn

. . 4 ‘Saber ponemos en el lugar de las ofras
siguientes: . o

HABILIDAD SOCIAL

5 Capacidad de comunicacién
estableciendo relaciones amigables.

1. Autoconocimiento emocional (o autoconciencia emocional)
Se refiere al conocimiento de nuestros propios sentimientos y emociones y como nos influyen. Es
importante reconocer la manera en que nuestro estado animico afecta a nuestro comportamiento, cuales
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son nuestras capacidades y cuales son nuestros puntos débiles. Mucha gente se sorprende de lo poco
que se conocen a ellos mismos.

Por ejemplo, este aspecto nos puede ayudar a no tomar decisiones cuando estamos en un estado
psicologico poco equilibrado. Tanto si nos encontramos demasiado alegres y excitados, como si estamos
tristes y melancélicos, las decisiones que tomemos estaran mediadas por la poca racionalidad. Asi pues,
lo mejor sera esperar unas horas, o dias, hasta que volvamos a tener un estado mental relajado y sereno,
con el que serd mas sencillo poder valorar la situacion y tomar decisiones mucho mas racionales.

2. Autocontrol emocional (o autorregulacién)
El autocontrol emocional nos permite reflexionar y dominar nuestros sentimientos o emociones, para no
dejarnos llevar por ellos ciegamente. Consiste en saber detectar las dinamicas emocionales, saber cuales
son efimeras y cuales son duraderas. No es raro que nos enfademos con nuestra pareja, pero si fuéramos
esclavos de la emocién del momento estariamos continuamente actuando de forma irresponsable o
impulsiva, y luego nos arrepentiriamos.

3. Automotivacion
Enfocar las emociones hacia objetivos y metas nos permite mantener la motivaciéon y establecer nuestra
atencion en las metas en vez de en los obstaculos. En este factor es imprescindible cierto grado de
optimismo e iniciativa, de modo que tenemos que valorar el ser proactivos y actuar con tesén y de forma
positiva ante los imprevistos.

4. Reconocimiento de emociones en los demas (o empatia)
Las relaciones interpersonales se fundamentan en la correcta interpretacion de las sefiales que los demas
expresan de forma inconsciente, y que a menudo emiten de forma no verbal. La deteccién de estas
emociones ajenas y sus sentimientos que pueden expresar mediante signos no estrictamente linguisticos
(un gesto, una reaccion fisioldgica, un tic) nos puede ayudar a establecer vinculos mas estrechos y
duraderos con las personas con que nos relacionamos.

Ademas, el reconocer las emociones y sentimientos de los demas es el primer paso para comprender e
identificarnos con las personas que los expresan. Las personas empaticas son las que, en general, tienen
mayores habilidades y competencias relacionadas con la IE.

5. Relaciones interpersonales (o habilidades sociales)
Una buena relacion con los demas es una fuente imprescindible para nuestra felicidad personal e incluso,
en muchos casos, para un buen desempefio laboral. Y esto pasa por saber tratar y comunicarse con
aquellas personas que nos resultan simpaticas o cercanas, pero también con personas que no nos
sugieran muy buenas vibraciones; una de las claves de la Inteligencia Emocional.

Asi, gracias a la Inteligencia Emocional vamos mas alla de pensar en cémo nos hacen sentirnos los demas,
y tenemos en cuenta, ademas, que cualquier interaccion entre seres humanos se lleva a cabo en un
contexto determinado: quizas si alguien ha hecho un comentario despectivo sobre nosotros es porque
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siente envidia, o porque simplemente necesita basar su influencia social en este tipo de comportamientos.
En definitiva, la Inteligencia Emocional nos ayuda a pensar en las causas que han desencadenado que
otros se comporten de un modo que nos hace sentirnos de un modo determinado, en vez de empezar
pensando en cdmo nos sentimos y a partir de ahi decidir como reaccionaremos ante lo que otros digan
o hagan.

¢Por qué las empresas necesitan este tipo de inteligencia?

Hoy en dia son muchas las corporaciones que invierten grandes sumas de dinero en formar a sus
empleados en Inteligencia Emocional. La razén de esta apuesta estriba en que las empresas se han dado
cuenta de que una de las claves del éxito comercial y de la venta de sus productos radica en el grado en
que sus trabajadores son capaces de reconocer y controlar sus emociones, asi como las de sus clientes.

Es casi impensable concebir un comercial de ventas que carezca de habilidades en el trato con los clientes,
un empresario sin motivacion para la direccién de su compaiia o un negociador que no sepa capaz de
controlar sus impulsos y emociones. Todo el conocimiento técnico basado en la mejor relacién entre
estudios académicos y experiencia no serd ninguna garantia para estas personas, porque tarde o
temprano malograran operaciones econémicas por un deficiente conocimiento de sus emociones.

Ejercicio: Con el contenido de los Elementos de la Inteligencia Emocional. Forme 5 grupos

el cual deberan realizar un sociodrama representando cada uno de los elementos ya visto
en clase.
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2. Tipos de emociones

Teorias de la emocion
Las mas importantes se clasifican de tres maneras: fisioldgicas, neurolégicas y cognitivas.
e Teorias fisiologicas: afirman que respuestas intracorporales son las responsables de las
emociones.
e Teorias neuroldgicas: plantean que la actividad en el cerebro lleva a respuestas emocionales.
¢ Teorias cognitivas: proponen que pensamientos y otras actividades mentales son responsables
de la formacién de las emociones.

Tipos de emociones

1. Emociones primarias o basicas
También se conocen como emociones basicas, y son las emociones que experimentamos en
respuesta a un estimulo. Las emociones basicas son 6: tristeza, felicidad, sorpresa, asco, miedo e
ira. Todas ellas constituyen procesos de adaptacion y, en teoria, existen en todos los seres
humanos, independientemente de la cultura en la que se hayan desarrollado.

2. Emociones secundarias
Son un grupo de emociones que siguen a las anteriores. Por ejemplo, cuando experimentamos la
emocion basica de miedo después podemos sentir las emociones secundarias de amenaza o
enfado, dependiendo, claro est4, de la situacion que estemos viviendo. Las emociones secundarias
son causadas por normas sociales y por normas morales.

3. Emociones positivas
Dependiendo del grado en que las emociones afectan al comportamiento del sujeto, éstas
pueden ser o bien positiva o bien negativas. Las emociones positivas también se conocen como
emociones saludables, porque afectan positivamente al bienestar del individuo que las siente.
Favorecen la manera a pensar, de razonar y de actuar de las personas. Por ejemplo, la alegria, la
satisfaccion, la gratitud no provocan una actitud positiva frente a la vida y nos hacen sentir
experiencias que nos ayudan a sentirnos bien.

4. Emociones negativas
Son opuestas a las emociones positivas, porque afectan negativamente al bienestar de las
personas. También se conocen como emociones toxicas, y suelen provocar el deseo de evitarlas
o evadirlas. El miedo o la tristeza son algunos ejemplos.
Sin embargo, hay que tener en cuenta que este tipo de emociones, en pequefnas cantidades y
relativa baja intensidad, no son perjudiciales. De hecho, forman parte del proceso de aprendizaje,
ya que gracias a ellas nuestra memoria emocional nos ayuda a recordar las consecuencias que
tienen ciertas conductas (o exponernos a ciertos contextos).
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5. Emociones ambiguas
Se conocen también como emociones neutras, puesto que no provocan ni emociones negativas
ni positivas, ni saludables ni no saludables. Por ejemplo, la sorpresa no nos hace sentir ni bien ni
mal.
La existencia de estas emociones deja claro que somos animales complejos, y que nuestras
experiencias presentan muchos matices.

6. Emociones estaticas
Algunos autores también han hecho referencia a las emociones estaticas. Son aquellas que se
producen gracias a distintas manifestaciones artisticas, como por ejemplo: la musica o la pintura.
Asi, al escuchar una cancién podemos sentirnos muy felices o muy tristes, pero esa sensacion seria
cualitativamente diferente a la felicidad o la tristeza que se experimenta ante cualquier otra
experiencia, ya que se vive en un contexto artistico, mediado por simbolos y atribuciones sobre
las intenciones del autor.

7. Emociones sociales
Las emociones sociales no se refieren a las emociones culturalmente aprendidas, sino que es
necesario que haya otra persona presente o de lo contrario no pueden aflorar. Por ejemplo, la
venganza, la gratitud, el orgullo o la admiracién, son emociones que sentimos respecto a otros
individuos.

8. Emociones instrumentales
Son aquellas que tienen como fin u objetivo la manipulacion o el proposito de lograr algo. Son
complicadas de reconocer porque puede parecer que sean naturales. Sin embargo, son
emociones forzadas y esconden una intencion. En ocasiones, son fruto de la auto-sugestion:
someterse a ciertos contextos voluntariamente para hacer que una parte de esa emocion tifia
nuestra forma de comportarnos.

3. Principios de la inteligencia emocional

1. Las emociones son informacion
Las emociones son una gran fuente de informacion sobre las personas. Proporcionan datos sobre
como se sienten, lo que les esta sucediendo o lo que piensan que les va a suceder.

2. Tratar de ignorar las emociones no funciona
Es evidente que las emociones tienen una influencia real, aunque es dificil descubrir hasta dénde
llega esa influencia. En muchos casos depende de la persona, pero hay algunas variables
demostradas; por ejemplo, se sabe que toda persona que trata de suprimir la expresion de sus
emociones termina recordando menos informacién sobre su trabajo. Esto es debido a que
consume parte de su energia en ocultar sus sentimientos (energia que en otras condiciones
dedicaria a escuchar o procesar informacion sobre el trabajo).
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3. Tratar de esconder las emociones no siempre funciona
Las organizaciones son lugares en los que tradicionalmente se ha seguido una politica de
represion de las emociones, ya que éstas no debian entorpecer el trabajo.

Un ejemplo claro son los puestos de trabajo de cara al publico, en los que siempre ha de atenderse al
cliente con una sonrisa. Sin embargo, diversos estudios han demostrado que, por mucho que se intente
suprimir la expresion emocional, esto es imposible.

Simplemente, las emociones escapan y se expresan por otros métodos, como muecas, tics inconscientes
o cambios de humor repentinos sin aparente causa. Es decir, no somos tan buenos actores como
podemos pensar y los demas siempre terminaran viendo, o al menos intuyendo, nuestros problemas.

4. Las decisiones deben incorporar emociones para ser efectivas
Las comunicaciones mas efectivas son las que generan empatia. Uno de nuestros grandes
problemas con los ordenadores es que no comprendemos su lenguaje porque es légico al 100%
y no tiene ninguna emocién. Por eso las personas siempre preferimos la comunicacion
interpersonal. Son las emociones las que nos hacen humanos y, por tanto, deben ser tomadas
como algo bueno.

5. Las emociones siguen patrones légicos
Las emociones no son hechos anarquicos que suceden porque si. Siempre hay algo que las activa
y algo que las desactiva. Simplemente tenemos que conocer qué accion es ese "algo” y estaremos
en condiciones de comprender y manejar mejor las emociones.
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U-01-04 Pilares de la Inteligencia Emocional

Objetivo:

Describir los pilares de la Inteligencia Emocional

* Flujo intuitivo » Honestidad

« Percepcion de emocional
oportunidades * Energia Emocional

« Creacion de futuro « Retroinformacion

« Cambio de tiempo Emocional
« Intuicion Practica

1.CONOCIMIENTO
EMOCIONAL

ﬁ
)
3.
« Potencial unico y PROFUNDIDAD 2. APTITUD .
proposito EMOCIONAL EMOCIONAL . Presenf:la
« Integridad autentica
aplicada . Radig de
« Influencia sin Confianza
autoridad * Descontento
« Compromiso, Constructivo
responsabilidad y « Flexibilidad y
confianza renovacion )

N\

1. Conocimiento emocional

Este proviene de las divagaciones el intelecto abstracto, sino del
funcionamiento del corazon, del cual proviene la energia de los
individuos que hace reales y motiva para identificar y perseguir
el potencial Unico. Se comienza con aprender el alfabeto, la
gramatica y el vocabulario del conocimiento emocional vy
reconocer, respetar, y valorar la sabiduria inherente a las
sensaciones.

Entre las cuales se encuentran:
a. Honestidad Emocional: Este ataca frontalmente la afirmacion comdnmente difundida de que no
debemos confiar en nuestras percepciones y sentimientos.
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El conocimiento emocional tiene que ver con la intuicion. Para soportar el conocimiento
emocional, es decir, es necesario ser capaces de reconocer los sentimientos, de distinguir en
nuestro interior la verdad de la mentira, la verdad del sentimiento.

El conocimiento parte de la base de que me debo conocer para actuar adecuadamente sobre si
mismo.

Ser honesto emocionalmente requiere escuchar los sentimientos de la "verdad interna", que
provienen en su mayor parte de la inteligencia emocional, vinculada con la intuicion y la
conciencia, y reflexionar sobre ellos y actuar de conformidad. La verdad emocional que se siente
se comunica por si sola, en la mirada y los gestos, en el tono de voz, mas alla de las palabras. Los
sentimientos hacen reales a las personas.

Obviamente esto es elemental para el desarrollo personal, tanto familiar, como social o laboral, si
NO NOS conocemos a nosotros mismos es imposible tener el minimo de credibilidad con las
personas que nos rodean, caeriamos en la incongruencia. Su aplicacién labor es diaria y basica.

Energia Emocional: El reconocer la energia (emocional) con la que se cuenta y el ser capaces de
aceptar los momentos de debilidad y de fortaleza y actuar en consecuencia, hace parte del
conocimiento emocional.

Dentro de este marco, hay cuatro estados primarios de energia humana, dos de los cuales cubren
un velo sobre las capacidades, prioridades y pueden alterar la inteligencia emocional. Estos son:
Energia tensa y Cansancio tenso. Los otros dos son beneficiosos y sirven para aclarar y formalizar
la inteligencia emocional.

Energia tranquila y Cansancio tranquilo. Infortunadamente estos dos ultimos son muy pocos
frecuentes, la mayor parte de las teorias sobre inteligencia emocional pasan por alto esta
conexion-energia. De este modo se puede reducir a continuacion:

Energia tensa: (alta tension y alta energia) es un estado de animo caracterizado por una
sensacion casi agradable de excitacion y poder. La energia fisica se siente alta, aun cuando el
individuo puede enfrentarse a altos niveles de tension por largas horas de trabajo con un
programa muy agitado.

Aqui lo conocemos cominmente de la “adrenalina”, asi trabajamos mucho bajo presién, cuando
tenemos tensidon podemos trabajar muchas horas continuas, yo me considero un buen elemento
para trabajar en esa forma, indudablemente es desgastante y en varios sentidos nada
recomendable.

Energia Tranquila: (baja tension y alta energia) es un estado de animo que pocos experimentan

con suficiente frecuencia. Se siente el ser humano notablemente sereno y con dominio de si
mismo.
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Muy poco conocido por mi, pero considero que lo logramos con la madurez y pleno control y
conocimiento del problema vigente. Se aplica con el sentimiento del deber cumplido, lo malo es
gue en muchas ocasiones nos llega el dia a dia y no podemos disfrutar esta energia, a pesar de
cumplir con los requisitos para hacerlo.

Cansancio Tenso: (alta tensién y baja energia) es un estado de animo caracterizado por
cansancio general. Cuando el individuo se desploma en una silla o en un sofa después de la
comida, esta genuinamente cansado.

Es muy representado por los empleados de Liverpool en fiestas de fin de afio, nos damos a notar
en plena cena por nuestra baja de animo y presencia. Yo lo combato ayudado por mi familia, ellas
me impulsan muchisimo a no estar asi y siempre demostrar energia, se nota esta actitud en piso
de venta y con los clientes, me ha servido mucho y hasta me siento juvenil.

Cansancio tranquilo: (baja tension y baja energia), es un estado de animo generalmente
agradable, caracterizado por la sensacién de abandonarse y relajarse. Se siente, cdmodo,
despierto y a gusto, tal vez leyendo un libro o escuchando una buena musica sin preocuparse por
los problemas del trabajo y la vida.

Poco se da en este tipo de negocio y en un almacén con la dinamica de Perisur, para sentirlo se
debe de estar en un periodo largo de descanso o estar de vacaciones. Yo he visto a empleados
que ni asi lo logran, hay que tener dominio personal para en verdad disfrutar esto.

Retroniformacion Emocional: se hace referencia a recibir informacién de nosotros mismos, de
nuestras emociones, de nuestros estados emocionales en determinado momento. Debemos
reconocer honestamente nuestras emociones en lugar de negarlas o ignorarlas o minimizarlas;
escuchar atentamente la informacion que estas emociones nos transmiten. Todas las emociones
tienen su utilidad y pueden informarnos y dejarnos algo positivo.

Tener la capacidad de superar la impulsividad y guiar apropiadamente la reaccion a las emociones,
llevando a cabo un analisis minucioso del porqué una emocion esta latente y saberla manejar sin
reprimir los sentimientos.

Todos los individuos sienten impulsos emocionales, incluyendo la irritacion y frustracion. En
muchas situaciones estos son valiosos aguijonazos. Otras veces especialmente cuando se esta
tenso o cansado, es preciso manejar bien la energia emocional y el impulso de hablar o actuar en
forma inapropiada, detectando sus primeros brotes para encauzar las reacciones en una direccion
constructiva.

Es necesario ser muy centrado para poder manejar adecuadamente este concepto del primer pilar,
canalizar adecuadamente la irritabilidad del momento es ser muy maduro o tener horchata en las
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venas o estar muy capacitado en este curso. Es muy importante para nosotros como gerentes de
piso y asi poder dar un adecuado servicio a nuestros clientes, canalizando o encausando el mal
caracter del momento.

d. Intuicion Practica: Es percibir continuamente las oportunidades y resolver los problemas
utilizando un liderazgo empatico.

Es otro de los elementos en que se basa el conocimiento y sirve para la creatividad, la fomenta y
la alimenta. Cuando estd acompafada de la honestidad puede ser un elemento impulsor de las
organizaciones y de la vida personal de cada uno.

Antes era exclusivo de las mujeres y de mucha utilidad para todo el que la sepa explotar. Yo
siempre he ligado la intuicién con un poco de lo que es la vocacidn y su explotacién espontanea.

2. Aptitud emocional
Cuando se habla de aptitud emocional se hace referencia a la posibilidad que tiene
todo ser humano de crear y fomentar en si mismo las cualidades, las habilidades y
las caracteristicas emocionales favorables. La aptitud permite y ayuda a ampliar las
posibilidades, a crecer emocionalmente aprendiendo de los errores tanto propios
COmMo ajenos.

Cuando la aptitud emocional es adecuadamente dirigida, crece el entusiasmo it
p‘o.r lo que se hace y hay mejores posibilidades frente a los retos y las EMOCIONAL
dificultades.

a. Presencia Auténtica: Ultimamente, la autenticidad se ha convertido en una caracteristica
admirada y buscada entre los lideres de negocios y los directivos. En esencia es una esfera
silenciosa de engria que emana no solo de la mente sino también del corazén, que transmite
momento por momento la verdad emocional de quién es usted en el fondo, y que representa,
que le interesa, que cree.

Que tanto como aptitud es actitud por la cual se esta en mejor disposicién para participar de un
dialogo, a escuchar al interlocutor, a crear un clima de confianza. Estar presente y dispuesto para
el asunto que se esta tratando, actuar con claridad, tratar de llegar al fondo del asunto cuando
hay dificultades, etc. son manifestaciones de la presencia auténtica

Es muy dificil vivir falsamente o con personalidades diferentes, hay que mostrarse como uno es
siempre y tener la mencionada presencia auténtica.
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b. Radio de Confianza: La creatividad también se apoya en la confianza. Cuando la confianza que
se inspira en un grupo es buena, las manifestaciones de los demas, tanto en lo bueno como en lo
malo, tanto de lo que va saliendo bien como de lo que va saliendo mal; son mucho mayores los
aportes de la creatividad.

La confianza es algo mas que una buena idea o actitud. Es una caracteristica emocional algo que
se debe sentir y actuar a la vez. Cuando el individuo confia en si mismo puede extender esa
confianza hacia los demas y recibirla de regreso, se convierte en el aglutinamiento que mantiene
unidas las elaciones y libera el dialogo franco, la falta de confianza por el contrario hace gastar
tanto tiempo en proteccion, dudas, verificacién e inspecciones como en hacer trabajo real, esto
es trabajo creativo, de colaboracion y que agrega valor.

La confianza en uno mismo es inmediatamente radiada al entorno en que nos movemos, hay que
tener mucho cuidado en ello pues es muy comun la decepcién que nos podemos llevar con alguin
individuo que por propia educacion es de desconfiar. Trabajar con la confianza que uno emite y
genera o que recibe de los demas, es un paraiso y una forma ideal de clima laboral.

c. Descontento Constructivo: Este aspecto es un llamado al aporte oportuno y constructivo, a
convertir la desavenencia o el desacuerdo en un medio mas para el progreso.

Se requiere habilidad y persistencia para no caer en disputas y enfrentamientos, para que a pesar
de los desacuerdos se dé la escucha, evitar la parcializacion y la defensa de intereses personales,
etc. Se ha verificado que el descontento puede ser un semillero de ideas creativas y oportunidades
de crear mas confianza y conexion. Aprendiendo a valorar el descontento se puede derivar de las
grandes ventajas por su carrera, sus clientes y su compafia.

Cuantas veces de un acto de rebeldia sale una excelente idea, ese es un caso extremo, pero lo que
se debe de hacer, es nunca quedarse callado y exponer el descontento en una forma constructiva.
Es muy agradable darse cuenta en este tipo de cursos o de catedras de lo positivo que puede
llegar a ser un acto de nacimiento y creencia netamente negativo. Debemos de actuar de esta
forma y encauzar a nuestros colaboradores a tener este tipo de actitudes constructivas en
momentos de crisis.

d. Flexibilidad y Renovacion: Esta es una forma de enfrentar el hecho de que todo cambia. Y tal
vez lo que mas cambia somos los seres humanos. Las circunstancias nos cambian de una manera
favorable o desfavorable, premeditada, planeada o fortuita. Aceptar esto es el primer paso para
usar esas propias circunstancias, asi sean adversas, de una manera constructiva y de apoyo a la
vida.

29



& USAID < "capERH FJTURGS
. ____________MATERIALDEAPOYO

Como dicen: lo Unico constante es el cambio y debemos ser lo suficientemente flexible para
adecuarnos y al mismo tiempo renovarnos. Un ejemplo claro de ello es estar estudiando en la
UVL y renovarnos dia a dia. En piso de venta, es muy importante ser flexibles (el cliente siempre
tiene la razdn) y renovarnos, de otra forma la misma empresa nos rebasa con su desarrollo
tecnoldgico y de crecimiento.

3. Profundidad emocional

Este es otro pilar fundamental de la inteligencia emocional. Crea caracter,
fortalece el caracter individual y del grupo. Es el producto de un esfuerzo
consiente y deliberado por conocer y corregir las debilidades.

La profundidad emocional se apoya en asuntos como

a. Potencial unico y Propésito: Se plantea que el ser humano quisiera
dedicar la vida a las cosas que son importantes, que son profundas. Esto requiere
en primer término llegar a conocer los verdaderos talentos y ponerlos al servicio
de la vocacion. Es lo que algunos lideres, denominan potencial Unico.

Otra vez se nos sefiala que es muy importante el conocernos a nosotros mismos. El hacerlo nos
ubica en nuestra capacidad y alcances, asi poder tomar decisiones y ubicar nuestro propdsito de
una forma alcanzable. En la empresa se aplica en el adecuado enfoque de los esfuerzos con la
persona capaz y propia, en muchas ocasiones se llega a cumplir el “Principio de Peter”. Por muy
buena voluntad que se tenga, hay que conocer nuestro talento y como enfocarlo a los objetivos.

b. Integridad Aplicada: Muchos dicen que a veces hay que posponer integridad y ética a las
conveniencias del momento y las utilidades. Otros sostienen que el propoésito del liderazgo no es
escuchar y servir sino adquirir poder y privilegios. Se equivocan. En el trabajo la integridad
requiere comprometerse a dialogar y evaluar lo que es correcto, no lo rutinario. Equivale a ser
auténtico consigo mismo y con los demas, y hacer las cosas que dice que va a hacer. Segun David
Kolb, integridad es un concepto que describe la mas alta forma de inteligencia humana.

Al respecto, la integridad puede verse como una expansion de la honestidad emocional. Revela
un proceso unificador. Que no es solo una buena idea, es un obligante sentimiento intimo basado
en los propios principios, mas bien que un rigido cédigo de conducta. A menudo, se anuncia que
las emociones no implican juicio, pero por el contrario, las emociones y las pasiones son en si
mismas juicios intuitivos del tipo mas importante, y de los cuales nacen y se nutre la integridad.

El bien ser es una obligacion del directivo, en ello va ligada la educacién y es dificil de adquirir
sino fue inculcada desde el principio. En las empresas existe el “Cédigo de Etica” para ubicarnos
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y prever cualquier desviacion. Es un hecho que se gana el respeto de la gente al demostrar
“integridad”, tanto de colaboradores, colegas, jefes y clientes.

¢. Influencia sin Autoridad: Para Cooper y Sawaf, esta facultad se refiere a la influencia ejercida por
el lider sin abusar ni manipular, por lo tanto se establecen relaciones basadas en obtener influencia
mediante intercambios que estimulan el respeto y valor en las personas. Estas relaciones, basadas
en la influencia sin autoridad son indispensables no solo en el amplio papel de los negocios,
también para resolver problemas urgentes en el mundo como la desigualdad de oportunidades,
violencia, hambre, miseria y desesperanza.

Es la habilidad para convencer a la gente e implementar tacticas de persuasion efectivas, en tal
sentido esta amplitud deben desarrollarlas especialmente los supervisores, gerentes y ejecutivos.

Por ello se considera la puesta en practica de la facultad "influencia si autoridad", origina
relaciones interpersonales efectivas, sentimientos de bienestar, fomenta la autoestima, induce al
dialogo abierto y sincero, todo esto contribuye a la solucion efectiva de problemas en la
organizacion y fuera de ella.

Siempre es mejor convencer mas que vencer, altamente satisfactorio el hecho de que las personas
nos respeten por lo que somos y no por lo que representamos. La soberbia no es buena consejera,
aunque no debo de olvidar de que el poder es para utilizarlo, hay que saber cuando, como y
donde. Ejemplos y aplicacion en la empresa hay muchos, desde la queja de un cliente en cuanto
al mal trato que le dio un jefe a una vendedora y frente a los demas, hasta la participacion
dictatorial de un ejecutivo en una reunion de trabajo, donde impone sus criterios y obliga a su
adopcion.

d. Compromiso, Responsabilidad, y Conciencia: La capacidad de introducir esperanza o teoria en
accion, e ideas abstractas en realizaciones practicas. Inspiran igualmente la resolucion de
acometer la duray peligrosa tarea de dirigir a los demas en tiempos dificiles, de entrar en territorio
inexplorado y aprender cuando proseguir la accion. Es hacer promesas y cumplirlas, de lo que se
es capaz de hacer con el propio potencial y lo que pueden hacer los demas con el suyo.

El conocer nuestro potencial y el de los demas, nos permite ubicar mejor nuestros objetivos. Como

lideres, es primordial seguir este concepto de la Inteligencia Emocional, ;Quién creeria en alguien
que no tiene compromiso, responsabilidad y/o conciencia?
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4. Alquimia emocional

Es "Cualquier facultad o proceso de trasmutar una sustancia comun considerada
de poco valor, en cosas de gran valor" Por tanto, el individuo aprende a corregir y
dirigir las frecuencias emocionales o resonancias observadas en el propio individuo
y en los demas, en vez de rechazarlas automaticamente. Se adquiere la capacidad
de aplicar las corazonadas, entusiasmos, descontentos y otras energias
emocionales como catalizadores del cambio y crecimiento, o como antidotos
contra larigidez y el estancamiento de la organizacién y del personal que alli labora.

Con base en las emociones se pueden lograr grandes transformaciones. Podemos hacerlo
conscientemente, en forma positiva y deliberada o podemos esperar que pase en la forma como el azar
lo conduzca. Obviamente es mejor que seamos protagonistas del cambio.

a.

Flujo Intuitivo: Se puede afirmar que cuando la intuiciéon se ha desarrollado grandemente, las
personas no necesitan activarla: permanece activa, fluye. Es parte de la manera como el corazén
reacciona ante toda experiencia y circunstancia. En medio de cambiantes ocupaciones, de un
millar de detalles, un centenar de discusiones, una montafia de informes e incontables megabytes
de datos de computador, se apela a un sexto sentido para guiar al sitio preciso donde se debe
actuar, el punto clave en esta trama movediza que se denomina el trabajo, donde se tiene la
mayor fuerza y donde la presencia del ser humano puede ser decisiva.

Es dejar de percibir a los demas a través del filtro de los propios pensamientos, habitos y
sentimientos.

Hay que creer en nosotros mismos y al mismo tiempo creer en nuestro entorno, como se dice: el
movimiento se demuestra andando, y vamos a dejar fluir nuestra intuicibn pero, también
debemos de probar el dejar que los demas. Se requiere de cierta madurez e implica experiencia.
Mi aplicacion en la empresa ha sido el dejar que el personal demuestre lo que sabe y decida
intuitivamente, tienen mucha experiencia detenida por los complejos propios de otro tipo de
liderazgo, todavia les cuesta mucho trabajo desinhibirse.

Percepcién de Oportunidades: Cada problema o posibilidad genera una linea principal de fuerza
que, o bien esta dirigida hacia el individuo, como es el caso si se trata de un problema, critica
personal o ataque de un competidor, o bien es dirigido por el individuo como cuando el individuo
esta activamente buscando conocimientos, soluciones u oportunidades.

Escuchar el propio sentido interno de posibilidades y apasionarse por ejercer una influencia

significativa en el futuro. Hay que estar muy a la expectativa para poder identificar las y percibir
las oportunidades, se refiero a todo tipo de ellas, para el negocio y para nuestros colaboradores,
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labor muy importante de quien quiere ser lider. Sobre todo en lo que se refiere a ventas: una
temporada o una moda no puede dejarse pasar, no volvera y hay que tener la vision de
posibilidades y oportunidades.

c. Creacién del Futuro: Descartar la zona de confort y certidumbre, tener el valor de asumir riesgos
creativos, permitiéndose y permitiendo a los deméas cometer errores y explorar nuevos territorios.

Se refiere por lo general al incrementar, resultado del analisis racional y planeacion ordenada. El
cambio incrementar, es a corto plazo, su alcance es limitado y tiende a ser reversible. El
crecimiento es el proceso que unifica los sentimientos, pensamientos, acciones y energias de
todos los seres vivos. El ser humano se determina a si mismo por la manera como elige crecer, en
virtud del principio unificador de la transformacién.

Debemos de estar todo el tiempo activo y produciendo o generando nuevas ideas, hay que
promover estas ideas con el personal y medir los riesgos que ello implica. Si participamos de un
mejor futuro, nos rejuvenecemos, gratificamos y sentimos las mieles del éxito, en caso contrario,
hay que aplicar la “Parabola de los talentos”, no hay peor enfermo que el que no quiere curarse.

d. Cambio de Tiempo Reflexivo: Utilizar el propio sentido del tiempo y dirigir a voluntad la
intuicion creativa llevandola a experiencia pasada o futura, para aplicarla finalmente a la
experiencia presente.

En el cambio de tiempo reflexivo, explica que se basa en el hecho de que todos los individuos
tienen un sentido del tiempo y usandolo puede dirigir a voluntad la intuicion creativa, llevandola
de experiencia pasada a experiencia futura, y luego a experiencia presente. Con algo practica, se
pueden hacer tales ajustes sensoriales en cuestién de minutos. Esto hace al individuo mas sensible
y adaptable innovando mas facilmente.

El manejo del tiempo es una habilidad muy preciada y no muy facil de adquirir, las vivencias
pueden pasar a nuestra biblioteca personal y poder utilizarlas en un futuro. El pasado se reflejara
en el futuro y siempre se podra aplicar en el presente. Cuantas veces hemos resuelto un conflicto
basados en experiencias de uno o de otros y que se pueden ubicar en el hoy, mismo que antes
se consideré como futuro.

“La felicidad no esta en hacer lo que uno quiere, sino en querer lo que uno
hace”
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U-01-05 Actitud positiva con inteligencia emocional en el trabajo

Objetivo:

Implementar la Inteligencia Emocional en el ambiente laboral

1. Inteligencia emocional en el trabajo
La inteligencia emocional es la capacidad de registrar y manejar adecuadamente nuestras emociones. Y
también ser capaz de darnos cuenta de lo que sienten los demas y actuar en consecuencia.

El trabajo es un ambito en el que es indispensable controlar nuestras emociones. No es una actividad
basada en la amistad sino en la conveniencia mutua y el intercambio mercantil entre empleado y
empleador. Entre cliente y vendedor. Entre freelance y clientes. Desbordarse emocionalmente en el
ambito laboral puede tener consecuencias negativas.

Las emociones sociales son aquellas que se detonan en los ambitos sociales. Las que especificamente
estan asociadas con la vida laboral son la envidia, los celos, la vergiienza y la culpa. Todas son emociones
negativas muy intensas que hay que aprender a manejar.

La ira no esta incluida porque se considera una emocion individual y no tanto social. La ira surge dentro
de nosotros, solos o acompafados, pero es mucho mas personal/interna que ambiental.

:Qué es aprender a manejar las emociones sociales? Detectarlas, anticiparse a su aparicion, aprender a
expresarlas con moderacion y oportunidad. Todas estas, tareas de altisima sofisticacion humana.

Hablar de inteligencia emocional en el trabajo es hablar de la capacidad de automonitorear las emociones
pero también de monitorear las de los demas. Darse cuenta de como se sienten los demas hace una gran
diferencia en el grado de involucramiento y compromiso con los otros, con los proyectos, con el bienestar
del equipo de trabajo.

Si s6lo nos vemos a nosotros mismos y no alcanzamos a ver a los demas, seremos invisibles o quiza
odiados por los otros con quienes trabajamos.

Algunas de las cualidades que caracterizan la inteligencia emocional en el trabajo son las siguientes:

e Carisma: Es la capacidad de inducir estados positivos en los demas. Es ser contagioso para bien.
Aquella persona que conserva el buen humor, la esperanza de que las cosas saldran bien y que
es capaz de transmitir este optimismo al resto del equipo.

e Capacidad de expresar sentimientos y necesidades: Ademas de ser un d derecho, es la Unica
forma de que los otros, jefes, compafieros o subordinados, se enteren de lo que te esta pasando.
Nadie adivina el pensamiento. Uno tiene lo que negocia, no lo que se merece.

34



MATERIAL DE APOYO

e Compromiso emocional: Las personas mas felices en el trabajo son aquellas que logran
desarrollar un compromiso afectivo con lo que hacen. Aman su trabajo y estdn comprometidas
con él mas alla del interés econdmico. Tener conviccion hacia lo que se hace marca una diferencia
radical entre un empleado y otro, aunque aparentemente hagan lo mismo. El compromiso
emocional se percibe, se vibra en los niveles inconscientes. No puede ser producto de una
actuacién. No hay forma de fingirlo.

¢ Monitoreo de frustracién: Una persona emocionalmente inteligente, se conoce. Lleva un registro
interno de cdmo se siente y es capaz de detectar antes de que se vuelva critico, un estado de
frustracién creciente o cronico. En la medida que se registra la frustracion a tiempo, la
probabilidad de resolver las causas es mucho mas alta.

¢ Balance entre trabajo y vida personal: Quien no logra este balance, contamina su vida personal
con los problemas laborales y contamina la vida laboral con los problemas personales. El balance
implica la separacién de ambitos, el poder tener una vida lo suficientemente organizada para que
sea de calidad. Este balance es una responsabilidad compartida. Las empresas conscientes son
aquellas que ven a sus empleados como personas y procuran darles oportunidades para el
desarrollo integral. La responsabilidad de quien trabaja, es saber poner limites en el trabajo, no
ser el incondicional sino trabajar por resultados y lograr atender adecuadamente el resto de las
esferas de su vida (autocuidado, alimentacion, deporte, pareja, familia, espiritualidad, etc.).

e Ser protagonista y no victima: Asumir la gestion del balance entre trabajo y vida personal es
hacerse cargo de lo que no funciona en la vida laboral y también de cuidar lo que si funciona.
Significa no poner de pretexto el ambiente laboral, un jefe insufrible, compafieros envidiosos, no
sentirse valorado, mala suerte, etc, sino generador de la circunstancia que se desee tener en la
vida laboral, ya sea independiente o corporativa.

e Certeza de que siempre hay excepciones en las politicas corporativas: Siempre existe la
posibilidad de generar una excepcion. Hay politicas inutiles en todas partes. Ser inteligente
emocionalmente también significa ser valiente y no sélo obediente en el trabajo. Ser
excesivamente obediente con las politicas de una empresa puede ser tan nocivo para una buena
carrera profesional como ser un rebelde sin causa, inconforme con todas las politicas.

Hay algunas situaciones biograficas que pueden generar conflictos en la vida laboral:

1. Haber sido educado para obedecer (el excesivamente obediente nunca destacara ni sera
considerado para una posicion de liderazgo).

2. Haber crecido sin limites ni estructura (brincarse todas las reglas no funciona para
consolidar una vida laboral).

3. Haber crecido con una autoridad aniquilante (la rabia y los deseos inconscientes de
venganza hacia las figuras de autoridad pueden estorbar el camino de la realizacién en el
trabajo).
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4. Haber sido maltratado (el que conserva su identidad de maltratable, se pone en
situaciones donde es maltratado, donde provoca inconscientemente repetir la experiencia
del maltrato.)

5. Haber sido ignorado (experto en hacerse invisible, en ser de bajo perfil, nunca opinar, dejar
que la mayoria decida, no existir, encargarse de que casi nadie se percate de que trabaja
en ese lugar).

6. Haber sido victima de violencia (genera una gran dificultad para ejercer el derecho a pedir
lo que se necesita por miedo a una reaccion violenta).

7. Haber aprendido que pedir es igual a ser débil. Quien piensa asi, no podra generar un
ambiente colaborativo en su vida laboral.

8. El excesivo protagonismo es un veneno para el trabajo en equipo, para la solidaridad.
Quien ignora a los demas y sélo busca el brillo personal entorpece el trabajo grupal y se
enfurece cuando los demas no hacen lo que quiere. Pueden llegar a ser lideres, pero son
destructivos porque no reconocen el valor de nadie y sienten que todo lo bueno que se
logra, es gracias a ellos.

INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL TRABAJO

APRENDER A ENTENDER MIS EMOCIONES

> -
-
ALEGRIA
ENOJO Celebrar es importante,

Respira, cuenta hasta
5. No hables enojado
para evitar asi que las

discusiones aumenten y

que digas algo de lo que

luego puedas
arrepentirte.

FRUSTRACION

iAnimo! Comprende
que las cosas no siempre
bajo tu control, enfoca la
energia en lo que si
puedes cambiar y da lo
mejor de ti.

—

ENVIDIA

No te compares con tus
companeros. Enfécate
en dar lo mejor de ti.

Propoénte logros,
alcanzalos y celebra con
los demas tus logros y
los de ellos.

hazlo, te lo mereces,
pero con mesura. La
alegria puede derivar a
euforia, llevandote a
tomar decisiones poco
acertadas, ademas
puede herir tu entorno.

-~ -

-
RECHAZO

Crear y mejorar tu
entorno es algo que
depende de ti mismo.
Abraza las diferencias y
aprovéchalas para
crecer. Practica la
tolerancia.

>[5 1<
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2. Toma de decisiones
Existen diferentes estilos de toma de decisiones, hay personas que son mas racionales, mientras que otros
se basan mas en la creatividad; hay quienes pueden procesar varias ideas al mismo tiempo, mientras que
otras personas necesitan tener en orden, variedad y constancia al momento de procesar la informacion.

Para lograr tener una buena compresion del significado de toma de decisiones, se dara lugar a varias
definiciones

e La toma de decisiones trata de las elecciones hechas entre una serie de alternativas. Es una
reaccién a un problema, para el que se requiere de la interpretacion y evaluacién de informacion,
es decir, datos que provienen de muchas fuentes. Por los cual, la toma de decisiones se centra en
la resolucién de la discrepancia entre el estado actual y estado deseado, tomando en cuenta una
diversidad de alternativas, de forma en que se tendran que considerar todos los escenarios
posibles.

e Eslaseleccion de un curso de accion entre varias alternativas.

e Establece que el proceso de toma de decisiones identifica los problemas y las oportunidades para
resolverlos.

e Es una practica diaria de todos los seres humanos, tanto en el &mbito personal como en el
profesional. La inmensa mayor parte de las veces esta ajustada a unos criterios debidamente
internalizados que, como constancias comportamentales, simplifican la vida.

Descripcién del proceso de toma de decisiones:
1. Identificacion de un problema
Inicialmente el conflicto debe ser reconocido e identificado por la persona encargada.
2. Identificacion de criterios de decision
Consta de definir lo que es pertinente al tomar una decision
3. Desarrollo de alternativas
Durante este proceso se realizar la presentacién una lista de alterativas variables que
resuelvan el problema
4. Ponderacion de los criterios
En forma ordenada se les asignara la prioridad correcta. Y asignarles valores
5. Analisis de las alternativas
Deben ser analizadas criticamente, comparar las ventajas y desventajas de cada una.
6. Seleccion de una alternativa
Elegir la mejor alternativa entre todas las consideradas
7. Implementacion de la alternativa
Etapa en la cual se pone en marcha la decisién, comunicarla a los afectados y lograr que
se comprometan
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8. Evaluacion de la eficacia de la decision

Finalmente es necesario evaluar el resultado de la decisién para saber si resolvio el
problema.

Incertidumbre

Situacion en la cual quien, decide no tiene la
certeza, ni cuenta con calculos de
probabilidades.

Riesgo
Condiciones de la

e A e Nivel de mcer?ldumbre, en I.a.cual quien toma
la dicion estima la probabilidad de ciertos
resultados.

Certeza

Situacion en la que el gerente puede tomar
decisiones correctas porque conoce los
resultados de todas las alternativas

Habilidades para la toma de decisiones
Describen ciertas técnicas para manejar la gestion del tiempo y la delegacién, que pueden ayudar a
mejorar la calidad del proceso de toma de decisiones.

e Gestion de tiempo: Estilo de gestion que responde primero a los problemas mas urgentes cuando
no se dispone de suficiente tiempo.

e Gestion proactiva: Estilo de gestion en el que se anticipan los problemas antes de que se vuelvan
generalizados y en el que el tiempo se asienta tanto en una base diaria como semana para
planificar objetivos y prioridades.

e Delegacién: La transferencia de la autoridad de la toma de decision desde el directivo hasta el
subordinado o el equipo en el nivel mas bajo de la organizacion.
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Estilo de toma de decisiones
Concreta cuatro estilos de toma de decisiones, concebido para uso de gerentes y aspirantes de gerencia.

1. Estilo directivo: Baja tolerancia a la ambigtiedad y busca la racionalidad. Son eficaces y ldgicos,
pero su preocupacion por la eficiencia resulta en toma de decisiones con el minimo de
informacion y con pocas alternativas. Es por esto que toma decisiones rapidas y se enfoca al corto
plazo.

2. Estilo analitico: Tolerancia mucho mas facilmente la ambigliedad. Desea mas informacion, ya que
considera mas alternativas que los del tipo directivo. El administrador analitico se caracteriza
como cuidadoso en sus decisiones, con la capacidad de adaptarse o enfrentarse a las situaciones
novedosas e inesperadas.

3. Estilo conceptual: Relne datos de varias fuentes y considera muchas alternativas. Su enfoque es
de largo alcance y son muy buenos para encontrar soluciones creativas a los problemas.

4. Estilo conductual: Tiene un gran interés en los miembros de la organizacion y en su desarrollo.
Les preocupa el bienestar de sus subordinados y recibe de buena gana las sugerencias de los
demas. Se centra en el corto plazo y desestimar el recurso de los datos cuando deciden. Evita
conflictos y buscan la aceptacion.

3. Motivacion
Sino se encuentra motivado al momento de realizar una accion, no
siempre las cosas saldran como uno las deseas. Cuando las / P
emociones no estan a nuestro favor, es decir que no estamos en el

estado animico que deseariamos, la motivacién es aquella causa J .
que nos conlleva a tener mejores resultados. Esta habilidad es una C(O 0‘;“{
de las mas importante en la Inteligencia Emociona, la capacidad de oo
motivarnos (automotivacion) y de poder motivar a otros, permite ,@ |

que desarrollemos aln mejor nuestra tareas, pero aun mejor 3 J—
“ o |
cuando logramos hacerlo con pasién enfocado hacia donde F&+ ) Yoo '
. . ’
queremos estar, esto permite sentirnos a gusto.

La motivacién son los estimulos que mueve a la persona a realizar determinadas acciones y persistir en
ellas para su culminacién. Una motivacion bien definida, es la que nos mueve no solo a realizar una tarea,
sino a lograr terminarla.

¢No le ha pasado, que muchas veces comienzan una tareay por ciertos actores o barreras, no lo terminan?
Sin importar gritos, regaifios, amenazas, discusiones, usted sabe porque lo hace y hasta donde quiere
llegar, sin importar las barreras que se le presenten. Cuando se combinan estas habilidades con la pasion,
no hay nadie quien lo detenga, determine un objetivo claro y nada lo hara detener, sin antes cumplir esas
metas propuestas, esta motivacion es el combustible que mueve el motor de cada una de las acciones.
Una persona motivada tiene claro hacia donde se dirige.
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Es importante saber qué es lo que lo mueve, tener bien identificado el porqué de las acciones, hacia
donde quiere llegary porque quiere llegar. Una forma de motivarse, es conectarse desde lo mas profundo
del corazén, sacar lo que tiene adentro sin miedo a nada, y hacerlo con mucha pasion.

La motivacion intrinseca, es aquella que viene desde adentro, donde permite sentirse complacido con
aquello que realizo, y estas tareas son la recompensa, amando lo que hace y por lo tanto sentirse
motivado hacia mejores resultados, el hacer las cosas con pasion conectados (as) con el corazoén.

La motivacién extrinseca, es aquella que se obtiene desde afuera, la presion, la obligacidn a realizar una
tarea tras obtener una recompensa. Evitar un castigo en las actividades laborales para cumplir con los
deberes. Muchas de las personas se encuentran relacionadas con este tipo de motivacion, lo que hace
que se motiven intrinsecamente.

Ejercicio revisando tu motivacién

iComo que seria el motor de tus acciones!
iHacia donde quieres llegar!

1. Toma un papel y lapiz, anota que es lo mas importante para su vida, que es lo que seria su
principal prioridad. Ejemplos: La familia, los hijos, la calidad de vida que desea, como desea
estar en el futuro.

2. Colocar un nimero a cada una de las prioridades, siendo el #1 el mas importante. Cierre los
ojos Y visualicé en su mente, para lograr tener un concepto claro de lo que desea.

3. Revisar tu auto-estima, el saber que lo puede lograr, te puede ayudar mejor a estar motivado
sin importar las barreras que se crucen en el camino.

La motivacion es la habilidad mas vital que las destrezas intelectuales. No se basta con ser un genio, sino
tiene las habilidades de auto-motivarse para aplicar dichos conocimiento.

4. Modulacion del estrés
El estrés suele hacer referencia a ciertos acontecimientos en los cuales se encuentran con situaciones que
implican demandas fuertes para cada ser humano, que pueden agotar sus recursos de afrontamiento.

e Como reaccion o respuesta del individuo (cambios fisiologicos, reacciones emocionales, cambios
conductuales, etc.)

e Como estimulo (capaz de provocar una reaccion de estrés)

e Como interaccion entre las caracteristicas del estimulo y los recursos del individuo.

e Se considera que el estrés se produce como consecuencia de un desequilibrio entre las demandas
del ambiente (estresores internos o externos) y los recursos disponibles del sujeto.

e Los elementos a considerar en la interaccion potencialmente estresante son:
a. Variables situacionales (por ejemplo, del ambito laboral)
b. Variables individuales del sujeto que se enfrenta a la situacion
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c. Consecuencias del estrés

El estrés puede ser definido como el proceso que se inicia ante un conjunto de demandas ambientales
que recibe el individuo, a las cuales debe dar una respuesta adecuada, poniendo en marcha sus recursos
de afrontamiento.

Cuando la demanda del ambiente (laboral, social, etc.) es excesiva frente a los recursos de afrontamiento
que se poseen, se van a desarrollar una serie de reacciones adaptativas, de movilizacion de recursos, que
implican activacion fisioldgica.

Esta reaccidn de estrés incluye una serie de reacciones emocionales negativas (desagradables), de las
cuales las mas importantes son:

a. Laansiedad

b. Laira

c. Ladepresion

Moduladores del Estrés
1. Apoyo Social:

e El hecho de estar integrado en un grupo (redes sociales, grupo de amigos, familia, la
pertenencia a clubs) facilita experiencias individuales positivas como la autoestima, afecto
positivo, control sobre el medio.

e Estas experiencias protegen a la persona de trastornos fisicos y emocionales a través de
mecanismo psicobiologicos, por ejemplo mejorando el funcionamiento inmunoldgico.

2. Condiciones Fisiologicas:
e Cuantos mas recursos fisicos u organicos tenga el individuo mayor resistencia al estrés
tendra y cuanto menos recursos, peores efectos tendra el estrés sobre el o ella.

3. Habitos de Vida Saludables:

e Una dieta equilibrada, no fumar ni beber en exceso y no consumir excitantes ni farmacos
psicoactivos mejoraria el estado de salud y sistema inmunoldgico al mismo tiempo que
modularia la respuesta de estrés.

e El gjercicio fisico, este moviliza el organismo mejorando su funcionamiento y la capacidad
fisica a nivel de los sistemas circulatorio, muscular y respiratorio.

4. Aspectos Cognitivos:
Existen diferencias entre los individuos en su modo de evaluar las situaciones estresantes.
e Autoeficaces: Analizan como manejar la situacién, se centran en el problema.
o Autoreferentes: Se preocupa como les afecta la situacion, se centran en la emocion.
e Negativistas: Negando el problema o las demandas del medio.
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5. El Optimismo:
e Amortigua el efecto del estrés sobre las personas.
e Las personas optimistas seleccionarian estrategias de enfrentamiento centrandose en el

problema, buscarian aspectos positivos de la situacion desdramatizandola, viéndola como
reto y no como amenaza.



/=" JSAID A
“‘l"-,m~j‘ DEL PUEB% DE LOSIESTADOS cAD E R H %b
UNIDOS DE AMERICA

. ______________MATERIALDEAPOYO |
MODULO II: COMPUTACION

Curso CAJERO COMERCIAL

Tarea U-02 Computacién

Elaboracion de documentos operando opciones actualizadas de Windows,

U-02-01 procesadores de palabras y hojas electrénicas (60 horas)

Sub Tareas U-02-02 | Proteccién de computadoras de virus informativos (5 horas)

U-02-03 | Intercambio de informacion técnica operando internet basico (5 horas)

U-02-01 Elaboracion de documentos operando opciones
actualizadas de Windows, procesadores de palabras y hojas
electronicas

Objetivo:

Elaborar documentos operando diversas opciones actualizadas de Windows

1. Windows 98, 2000, XP
Windows 98

Fue presentado el 25 de junio de 1998, Windows 98 (con nombre
en clave Memphis) es la primera version de Windows disefiada
especificamente para los consumidores. Los equipos informaticos
son habituales en la oficina y en el hogar.

Se publican dos ediciones de este S.O., esta Ultima con correcciones

para muchos problemas menores, soporte de USB mejorado y el Internet Explorer 5, la conexion
compartida a internet que permitia compartir a multiples ordenadores en una LAN una Unica conexion a
Internet por medio de NAT, y soporte para DVD-ROM.No era una actualizacion gratuita para los
compradores de la primera edicion, lo que suponia un problema ya que muchos programas necesitaban
Windows 98SE.

Algunas de las caracteristicas de Windows 98 son un mejor soporte de AGP, soporte para multiples
monitores y WebTV. Ofrece soporte para el sistema de ficheros FAT32, permitiendo soportar particiones
de disco mayores a los 2GB de Windows 95. Tenia un nuevo estandar de controladores (Windows Driver
Model), aunque aun podia usar el antiguo estandar (VxD).
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Una de sus caracteristicas mas controversiales, fue la integracion del navegador Internet Explorer a la
interfaz grafica de Windows y al explorador de archivos, llevando esto a Microsoft a ser acusado de
monopolio.

La publicacion de Windows 98 tuvo una notable demostracion publica por parte de su presidente Bill
Gates destacando la facilidad de uso del sistema operativo y su mejorado soporte Plug and Play. Sin
embargo cuando intento conectar un escaner e instalarlo, el sistema operativo se colgd mostrando un
pantallazo azul.

Los requisitos del sistema son:
2 Procesador 486 DX2 a 66 MHz o superior con 16 MB de memoria RAM (se recomiendan 24 MB).
& Suficiente espacio en el disco duro. La cantidad de espacio necesario depende del método de
instalacion elegido y de los componentes que haya seleccionado.
Actualizando desde Windows 95 o desde 3.1: 140-315 MB (normalmente 205 MB) de espacio.
- Nueva instalacién usando el sistema de ficheros FAT16: 210-400 MB (normalmente 260 MB)
de espacio.
- Nueva instalacién usando el sistema de ficheros FAT32: 190-305 MB (normalmente 210 MB)
de espacio.
- No soporta instalacion en particiones/discos con el sistema de ficheros NTFS como las
versiones Windows NT
NOTA: Ambos, Windows 98 y Windows 98SE, tienen considerables problemas asociados a discos duros
de un tamafo superior a 32 GB. Se hizo publica una actualizacién de software para corregir esta
deficiencia.
2 Monitor con resolucion VGA o superior.
2 Unidad de CD-ROM.
2 Microsoft Mouse o un dispositivo apuntador compatible.

o

VENTAJAS DESVENTAJAS

El sistema esta protegido del acceso ilegal a las Tiene ciertas limitaciones por RAM, como: N° Maximo de

aplicaciones en las diferentes configuraciones. archivos abiertos y almacenamiento de disco total.

Permite cambiar periodicamente las contrasefias. Requiere como minimo 16MB en RAM y un procesador
Pentium de 133 MHz o uno superior.

Soporta multiples protocolos. El usuario no puede limitar la cantidad de espacio en el
disco duro.

Carga automaticamente manejadores en las estaciones No soporta archivos de NFS.

de trabajo.

Trabaja con impresoras de estaciones remotas. No ofrese el bloqueo de intrusos.

Soporta multiples impresoras y asigna prioridades a las No soporta la ejecucion de algunas aplicaciones para

colas de impresion. DOS.
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Windows 2000

Se puso en circulacion el 17 de febrero del 2000, conocido
durante su desarrollo como NT 5.0. Es una version util para
los administradores de sistemas, tuvo éxito tanto en el
mercado de los servidores como en el de las estaciones de
trabajo.

Es un sistema operativo para empresas, y algunas de las
tareas que puede realizar son: crear cuentas de usuarios,

asignar recursos y privilegios, actuar como servidor web, FTP, anm

servidor de impresion, DNS, DHCP, etc. Su principal punto l m
fuerte es el Active Directory, herramienta desde la cual se puede administrar toda la infraestructura de
una organizacion.

En dicho sistema operativo, se introdujeron algunas modificaciones respecto a sus predecesores como el
sistema de archivos NTFS 5, con la capacidad de cifrar y comprimir archivos.

Tres dias antes de su lanzamiento se filtr6 un documento de un empleado revelando que tenia mas de
63.000 defectos potenciales conocidos. El 12 de febrero de 2004 Microsoft anuncié que partes del codigo
fuente de Windows 2000 fueron filtradas y colgadas en internet, y el 16 de febrero se descubrié un exploit
que fue supuestamente descubierto por un particular estudio del cédigo fuente.

Windows 2000 Professional: Estaba destinado a estaciones de trabajo.

Windows 2000 Server: Esta destinada a ser servidor de archivos, impresion, web, FTP. Es ideal para
cuando no se requiere de un servidor dedicado a cada tarea o departamento, y de esta manera tener
todo centralizado en un solo servidor.

Windows 2000 Advanced Server: Esta orientado a empresas medianas o grandes que tienen un mayor
numero de usuarios en la red. Ofrece una estructura completa de clisteres para alta disponibilidad y
escalabilidad y admite multiprocesamiento simétrico de ocho vias, ademas de memoria de 8 GB con la
extension de direccion fisica. Soporta hasta 8 procesadores y soporte RAID. Su principal funcion es la de
servidor de aplicaciones o de tareas critica dentro de una organizacién grande.

Windows 2000 Datacenter Server: Es una version de primer nivel especializada para Windows 2000
Server que admite multiprocesamiento simétrico de 32 vias y hasta 64GB de memoria fisica. Esta
destinado a servidores muy potentes, para manejar grandes volUmenes de datos, y para ISP a gran escala
y alojamiento de sitios Web.
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VENTAJAS DESVENTAJAS

La instalacion es muy sencilla y no erequiere de mucha Tiene ciertas limitaciones por RAM, como: N° Maximo de
experiencia. archivos abiertos y almacenamiento de disco total.
Es multitarea y multiusuario. Requiere como minimo 16MB en RAM y un procesador
Pentium de 133 MHz o uno superior.
Apoya el uso de multiples procesadores. El usuario no puede limitar la cantidad de espacio en el
disco duro.
Soporta diferentes arquitecturas. No soporta archivos de NFS.
Permite el uso de servidores no dedicados. No ofrese el bloqueo de intrusos.
Soporta acceso remoto, ofreciendo la deteccion de No soporta la ejecucion de algunas aplicaciones para
intrusos y mucha seguridad en estas sesiones remoras. DOS.
Windows XP

Con nombre clave "Whistler”, Windows XP se lanzd al mercado el 25 de octubre
de 2001.

Las letras "XP" provienen de la palabra eXPerience y su periodo de desarrollo
fue menor a 18 meses, concretamente entre Diciembre de 1999 y Agosto de
2001.

Actualmente es el sistema operativo mas utilizado del planeta para procesadores x86 y se considera que
existen mas de 400 millones de copias funcionando.

Sucesor de Windows 2000, es el primer sistema operativo de Microsoft orientado al consumidor que se
construye con un nucleo y arquitectura de Windows NT disponible en dos versiones: una para plataformas
de 32 bits y otra para plataformas de 64 bits.

En XP se introdujeron algunas caracteristicas que mejoraron el S.O. notablemente con respecto a sus

antecesores:

Ambiente grafico mas agradable que el de sus predecesores.

Secuencias mas rapidas de inicio y de hibernacion.

Capacidad del sistema operativo de desconectar un dispositivo externo, de instalar nuevas

aplicaciones y controladores sin necesidad de reiniciar.

Una nueva interfaz de uso mas facil, incluyendo herramientas para el desarrollo de temas de

escritorio.

2 Uso de varias cuentas, lo que permite que un usuario guarde el estado actual y aplicaciones
abiertos en su escritorio y permita que otro usuario abra una sesion sin perder esa informacion.

o oo

o

> [ 1<



USAID s *cADERH FUTUROS
UNIDOS DE AMERICA @

MATERIAL DE APOYO

2 ClearType, disefiado para mejorar legibilidad del texto encendido en pantallas de cristal liquido
(LCD) y monitores similares.

& Escritorio Remoto, que permite a los usuarios abrir una sesion con una computadora que funciona
con Windows XP a través de una red o Internet, teniendo acceso a sus usos, archivos, impresoras,
y dispositivos.

&2 Soporte para la mayoria de modems ADSL y wireless, asi como el establecimiento de una red
FireWire.Las opciones de seguridad por defecto crean una cuenta del administrador que
proporciona el acceso sin restriccion a todo el sistema, incluyendo los puntos vulnerables.

Algo destacable fueron las nuevas capacidades que se introdujeron para la gestion de software y evitar
asi el denominado “DLL Hell” (infierno de las DLLs) que tanto se dio en versiones anteriores.

Al estar basado en Windows NT, XP presenta grandes mejoras en estabilidad y rendimiento. Su IGU
(Interfaz Grafica de Usuario) destaca por su facil manejo con respecto a versiones anteriores y otros
sistemas operativos. Dicha IGU recibe el nombre de Luna y presenta cambios tales como:

&2 Colores brillantes.
El menu Inicio y la capacidad de indexacion de los directorios de Windows fueron reajustados
Boton “Cerrar” (cruz) de color rojo.
Botones estandar de colores en las barras de herramientas de Windows e Internet Explorer.
Un rectangulo azul translucido en la seleccion de los archivos.
Un grafico en los iconos de la carpeta, indicando el tipo de informacion que se almacena.
Sombras para las etiquetas del icono en el tablero del escritorio
Capacidad de agrupar aplicaciones similares en la barra de tareas.
Capacidad para prevenir cambios accidentales.
Destaca programas recién instalados en el menu de inicio.
Sombras bajo los menus (Windows 2000 tenia bajo el puntero del raton, pero no en los menus).
Aligual que en los anteriores Windows (Windows 98, y Windows 2000), el Explorador de Windows
incluye la vista preliminar (en miniatura) de archivos Web (*.htm, *.html) en los detalles en la barra
de tareas comunes en las carpetas y en la vista en miniatura, ya sean paginas Web guardadas
localmente o accesos directos a Internet.

oo oo ioioio oo

Windows XP es la primera version de S.O. de Microsoft que utiliza la Activacion de Producto para reducir
la pirateria del mismo, algo que no senté demasiado bien entre parte de los usuarios.

" Activar Windows

Activar Windows por teléfono

Séio le tomar Unos cuantos pasos

iente id-oeinstalacion,

a ef representants de.

6n que le dio el representante de senvicios al clienta:

A =) c D E F G

Haga clic en Sigulente para continuar

[ CombirCiovodeiproducio J|  Becordordospues J§ — oo oo |
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Para Windows XP no todo fueron elogios, ya que recibié numerosas criticas por vulnerabilidades en su
seguridad y por integrar Internet Explorer y Windows Media Player.

Durante la vida de XP, Microsoft se encargaria de mantener su S.O. actualizado y seguro distribuyendo
lo que se conoce como Service Packs, alcanzado un total de 3:
& SERVICE PACK 1: 9 de Noviembre de 2002.

SERVICE PACK 2: 6 de Agosto de 2004.
SERVICE PACK 3: 6 de Mayo de 2008.

=]
=1

En junio del 2008 Microsoft anuncio oficialmente, que ya no distribuiria mas Windows XP.

30 dias después, afirm6 que no habian terminado con su sistema operativo mas popular y aunque
Windows XP no se venderia en tiendas, Microsoft y sus socios continuarian ofreciendo soporte técnico
para él durante meses y afos. De hecho, Microsoft ofrecera soporte técnico para Windows XP hasta el
ano 2014, como se tenia planeado.

Elementos de Computacion

La computacién se define como el conjunto de conocimientos cientificos y técnicos (bases teoricas,
métodos, metodologias, técnicas, y tecnologias) que hacen posible el procesamiento automatico de los
datos mediante el uso de computadores, para producir informacion util y significativa para el usuario.

Monitor o Pantalla: Es un dispositivo de salida
La COHIpUtadOl'a que, mediante una -interfaz, muestra los
resultados del procesamiento de un ordenador.
Ratén o Mouse: Es un dispositivo apuntador
usado para facilitar el manejo de un entorno
gréfico.
Teclado: Es un periférico que cumple una
funcién de entrada de informacién y 6rdenes,
Impresora: Es un periférico de computadora
gue permite producir una copia permanente de
textos o graficos de documentos almacenados
en formato electrénico, imprimiéndolos en
medios fisicos como el papel.
CPU: Es la unidad central de procesamiento, es el
hardware dentro de un ordenador u otros
dispositivos programables, que interpreta las
instrucciones de un programa informatico

Ratén o ) o .

“house” Teclado mediante la realizacion de las operaciones
basicas aritméticas, logicas y de entrada/salida
del sistema.

>[w <
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COMONENCENDERIM) ECOMOYAPAGARIMI!
COMPUTADORAY; COMPUTADORAY;

1 Ir al menu Inicio.
Elegir la
2 opcion apagar.

' Conectar la
zapatilla.

Esperar a que se
apague el equipo.

) Apagar el
* 4 monitor y listo.
Software

Es el soporte légico intangible de un Sistema Informatico, que comprenden el
conjunto de los componentes légicos necesarios que hacen posible la
realizacion de tareas especificas.

Prender el monitor. El led de cada

3 componente te mostrara que esta
encendido. jTu computadora esta lista
para que la uses!

Los componentes logicos incluyen, entre muchos otros, las aplicaciones o
. - . . . e .~ o
informaticas; tales como el procesador de textos, que permite al usuario realizar M ] L'ﬂ-

—

todas las tareas concernientes a la edicion de textos; el llamado software de — n
sistema, tal como el sistema operativo, que basicamente permite al esto de los ,E I“";g
programas funcionar adecuadamente, facilitando también la interaccion entre los \
componentes fisicos y el resto de las aplicaciones, y proporcionando una interfaz @ '..E r
con el usuario.

Hardware

Es la parte fisica de computador, comprende todo los periféricos fisicos los cuales son tangibles, es decir,
se pueden ver y tocar. Esta compuesto por (Periféricos de entrada, almacenamiento, salida, mixtos y la
unidad central del sistema coémputo).

Los dispositivos de salida son aquellos que reciben informacién de la computadora, su funcion es
eminentemente receptora y por ende estan imposibilitados para evitar informacion. Entre los dispositivos

> [ w 1<
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de salidas mas conocidos estas: La impresora (matriz, cadena, margarita. Laser o de chorro de tinta), el
delineador (plotter), la grabadora de cinta magnética o de discos magnéticos y la pantalla o monitos.

Los periféricos se denominan tanto a las unidades o dispositivos a través de los cuales la computadora
se comunica con el mundo exterior, como a los sistemas que almacenan o archivan la informacion,
sirviendo de memoria auxiliar de la memoria principal.

Dispesitives de Entrada

Periféricos de Entrada (E): Son los que permiten al usuario ingresar .umm dolz date
informacion desde el exterior. Entre ellos podemos encontrar: Teclado,
mouse o raton, escaner. SAl (Sistema de Alimentacion Ininterrumpida), i1

Tac l—a- o Drgita

microfono, camara web, lectores épticos de cddigo de barras, joystick, ;

camara fotografica, etc.
Manejador de discos

or (Scanner

Ratén (mouse)

Modem

Dispesitives de Salida

Periféricos de Salidas (S): Son los que muestran al usuario el resultado de
las operaciones realizadas por el PC. En este grupo podemos encontrar:
monitos, impresora, altavoces, etc.

Dolineador {plotter)

Periféricos Mixtos (E/S): Son los dispositivos que pueden aportar simultdneamente informacion exterior
al PCy al usuario. Asi encontramos como dispositivos/periféricos/unidades de Entrada/Salida, las tarjetas
de red, los mddems, las unidades de almacenamiento (discos duros, disquetes, floppy, discos ZIP) o las
memorias (USB, flash, etc). Otro dispositivo que se considera misto son las pantallas tactiles, ya que estas
actian como dispositivos de entrada y salida al mismo tiempo.

Periféricos de almacenamiento (A): Se encargan de guardar o salvar los datos de los que hace uso de CPU
para que esta pueda hacer uso de ellos una vez que han sido eliminados de la memoria principal, ya que
esta se borra cada vez que se apaga la computadora. Pueden ser internos, como un disco duro, o
extraibles, como un CD. Los mas comunes son Disco duro, grabadora y/o lector de CD, grabadora y/o
lector de DVD Memoria, Flash Cintas magnéticas, Tarjetas perforadoras, Memoria portatil Disquete.
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Periféricos de comunicacién: Su funcion es permitir o facilitar la interaccién entre dos o mas
computadoras, o entre una computadora y un periférico externo a la computadora. Entre ellos se
encuentran los siguientes: Fax-Modem, Tarjeta de red, Tarjeta Bluetooth, Puerto USB.

2. Definicion de programas

Un programa es un conjunto de instrucciones u 6érdenes basadas en un lenguaje de programacion que
una computadora interpreta para resolver un problema o una funcién especifica.

1. Es la relacion ordenada de actividades, en informatica se le conoce como la serie codificada de
instrucciones.

2. Redaccion de un algoritmo en un lenguaje de programacion.

3. Conjunto de instrucciones ordenadas correctamente que permiten realizar una tarea o trabajo
especifico.

4. Toda secuencia de instrucciones o indicaciones destinadas a ser utilizadas, directa o
indirectamente, en un sistema para realizar la funcion o una tarea o para obtener un resultado
determinado, cualquiera que fuere su forma de expresién y fijacion.

5. Conjunto secuenciado de instrucciones que quedan escritas en un lenguaje determinado con
unos fines especificos. Aunque en el lenguaje comudn con frecuencia se denomina programa al
sistema operativo.

6. Archivo ejecutable o aplicacién.

Un programa suele tener la extension .exe en el sistema Windows, permitiendo su ejecucion directa.

También puede ser un programa que no es directamente ejecutable, sino que necesita de un intérprete
para correr.

7. Un programa es un conjunto de instrucciones escritas en algin lenguaje de programacion. El
programa debe ser compilado o interpretado para poder ser ejecutado y asi cumplir su objetivo.

3. Programas de control y aplicaciones
Programas de control constituyen la parte del sistema operativo dedicada a coordinar el funcionamiento
de todos los recursos y elementos de la computadora, es decir, el procesador, la memoria, las operaciones
de entrada/salida, la informacion y en definitiva todo el entorno del sistema incluidos los periféricos.

Los programas de control estan especialmente desarrollados para que puedan ayudar con éxito a la
computadora, se cual fuese la modalidad con que trabaje: monoprogramacion, multiprogramacion,
proceso distributivo, etc., consiguiendo asi la utilizacion 6ptima de los recursos disponibles.

En general, un sistema operativo tiene englobados estos programas en un conjunto denominado nucleo
(kernel) que se divide en los siguientes nucleos:
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Gestion del Procesador:

Los programas del procesador son los encargados de la preparacién de los programas de usuario para
su ejecucion, asi como de la asignacion de tiempos en el procesador. Sus principales funciones son:

e Preparacién de programas: Su misién es transferir los programas ejecutables de usuario desde la
memoria externa a la memoria central de la computadora a partir de una determinada direccion
de memoria; por medio de un programa que se denomina cargador.

e Planificacion del procesador: Consiste en el control, a través de una determinada politica de
asignacion de tiempos, de utilizacién del procesador a los distintos procesos que en un momento
determinado se encuentran en el sistema. En los sistemas opresivos actuales existe una gran
variedad de formas de planificar el tiempo del procesador.

e Asignacion de periféricos: En un programa, generalmente, nunca se especifica el periférico
concreto que se va a utilizar, sino que se solicita una impresora, un disco, etc. Este grupo de
programas de asignacion transforma las solicitudes simbdlicas, hechas en el programa, en las
asignaciones fisicas y concretas de cada periférico.

e Relanzamiento de programas: A veces, durante la ejecucion de un programa en una computadora,
se producen interrupciones fortuitas que causan la parada del proceso que se estaba ejecutando,
o bien se interrumpe porque se estan ejecutando varios procesos a la vez y se tienen que ir
turnando. Este grupo de programas se encarga de establecer un punto de control en el instante
de la interrupcion para que se pueda reproducir el estado que tenia el proceso cuando se vuelve
a reactivar. Para ello, se reestablecen los valores de cada electo en el momento de la interrupciéon
hasta conseguir el estado de la ejecucion del programa. Una vez subsanada la causa de la parada
o le vuelve a tocar el turno, se pone en funcionamiento nuevamente el proceso.

Gestion de Memoria:

Un sistema operativo contiene un conjunto de programas cuya misién es la de asignar y controlar el
almacenamiento en la memoria interna y externa de la computadora, fundamentalmente la interna por
Ser un recurso escaso y caro.

e Gestion de memoria central: Existe una multitud de métodos de asignacion y control de la
memoria central o interna segun se trate de un sistema operativo monoprogramado (un solo
programa en ejecucion) o multiprogramado (varios programas en ejecucion simultaneamente).
Los programas que controlan y gestionan la memoria interna asignan los espacios que deben
ocupar los programas y datos estableciendo zonas de seguridad para que no se produzcan
colisiones.

e Gestiébn de memoria simultanea: Los programas de control y gestién de la memoria secundaria
tienen como mision hacer ver al usuario el tratamiento de la informacion almacenada en la

memoria externa, desde el punto de vista l6gico ocultandole la realidad fisica.

Por otra parte, un sistema puede mantener en un mismo instante un gran nimero de usuarios y procesos,
y éstos pueden estar solicitando y manejando continuamente archivos en memoria externa, en ocasiones
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hasta compartiéndolos, y por ello sera necesario la existencia de una serie de programas en el sistema
operativo que nos aseguren el correcto funcionamiento del almacenamiento secundario.

Gestion de entrada/salida:
Es otra de las misiones de un sistema operativo para facilitar el uso de los distintos dispositivos externo

que forman parte del sistema informatico, Estos programas de control tienen como misidn gestionar las
operaciones que en proceso realice sobre un dispositivo externo.

Gestion de datos:
Controlan y coordinan todas aquellas operaciones relativas al movimiento de datos e informaciones en
la computadora.

e Control de periféricos: En esta funcidn el procesador cuando recibe una peticidon de entrada/salida
comprueba si el periférico esta desocupado.

e Control de transferencia de la informacion: Esta transferencia se realiza de dos formas:

En modo multiplex.
En réfagas de bloques.

e Tratamiento de cada bloque de informacién: Cuando un bloque de informacién se almacena en
la memoria central de una computadora, interviene un nuevo programa del sistema operativo,
gue se encarga de descomponer cada bloque fisico para que pueda ser transferido al periférico
correspondiente.

e Apertura y cierre de archivos: Un archivo se conecta a un programa cuando se abre, quedando
desde ese momento asignado automaticamente al mismo mediante una via o canal de datos.

e Acceso a los archivos: Existen diversas maneras de acceder a un archivo: secuencialmente, de
forma aleatoria, entre otras.

Gestion del sistema:

Este es el verdadero motor del sistema operativo que se encarga de la coordinacion y supervision del
funcionamiento del resto de programas, se le denomina supervisor.

- Proteccién de memoria: Funcionan como fronteras de separaciéon de memoria.

- Errores en la_memoria: Sirve para averiguar donde se produjo algun error de memoria y reenviar
nuevamente el dato, subsanando el error sobre la marcha.

- Errores de programa: Cuando hay alguna operacion erronea, este grupo de programas se encarga de
cancelar el programa del usuario y enviar los correspondientes mensajes sobre las caracteristicas del error
encontrado.

Programas de Aplicaciones

Es un programa informatico disefilado como herramienta para permitir a un usuario realizar uno o diversos
tipos de tareas. Esto lo diferencia principalmente de otros tipos de programas, como los sistemas
operativos (que hacen funcionar la computadora), las utilidades (que realizan tareas de mantenimiento o
de uso general), y las herramientas de desarrollo de software (para crear programas informaticos). Las
aplicaciones pertenecen al software de aplicacién.
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Suele resultar que una solucion informatica se orienta a la automatizacién de ciertas tareas complicadas,
como pueden ser la contabilidad, la redaccion de documentos, o la gestion de almacenes. Algunos
ejemplos de programas de aplicaciones generales de este tipo, son los procesadores de textos, las hojas
de célculo, y las bases de datos.

Ciertas aplicaciones desarrolladas a medida suelen ofrecer una gran potencia de uso y rapidez en la
ejecucion, ya que estan exclusivamente disefiadas para resolver un problema especifico. Otros, llamados
paquetes integrados de software, ofrecen menos potencia en cuanto a adaptabilidad al uso y
requerimientos en cuanto al equipo utilizado (memoria disponible, tiempo de uso, etc), pero a cambio,
incluyen un variado abanico de aplicaciones, como es el caso de los ya citados programas procesadores
de textos, procesadores de hojas de calculo, y manejadores de base de datos.

Diagrama mostrando la ubicacion y relacion que tienen las aplicaciones frente al usuario final, y con otros
programas informaticos existentes.

Otros ejemplos de programas de aplicacion pueden ser: programas de comunicacion de datos,
multimedia, presentaciones, disefio grafico, calculo, finanzas, correo electrénico, navegador web,
compresion de archivos, presupuestos de obras, gestion de empresas, etc.

Algunas compafiias agrupan diversos programas de distinta orientacion en el uso, para que formen un
paquete (llamados suites o paquetes ofimaticos), que suelen ser satisfactorios para las necesidades mas
apremiantes del usuario. Todos y cada uno de ellos sirven para ahorrar tiempo y dinero al usuario, al
permitirle hacer cosas Utiles con la computadora con alguna facilidad; de todas maneras, hay diferencias
entre los programas que se ofrecen, pues algunos brindan ciertas prestaciones, aunque otros imponen
un determinado disefio demasiado estricto, y ya que ademas, unos son mas agradables y faciles de usar
que otros.

4. Fundamentos de Windows

Teorizacion

El Escritorio: Es el area que se puede observar cuando enciende el computador, es
un lugar de trabajo que se puede organizar conforme a la conveniencia personal
de cada usuario.
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La barra de Tareas: Es una parte del monitor que dice donde esta lo que se necesita [
. . Em
para realizar un trabajo.

La barra de tareas es la barra horizontal larga situada en la parte inferior de la
pantalla. Al contrario que el escritorio, puede quedar oculto tras las ventanas
situadas encima, la barra de tareas resulta visible practicamente en todo momento.

Se divide en cuatro secciones principales:

1. El botén de Inicio®, accede al menu de Inicio.

, permite iniciar programas con un solo clic.

3. La seccion intermedialkddllll, muestra los programas y documentos que tiene abiertos y
permite cambiar rapidamente entre ellos.

4. El area de notificacion , incluye un reloj e iconos (imagenes pequefas) que indican el

estado de determinados programas y la configuracién del equipo.

El protector de Pantalla: Hoy en dia aunque los monitores son mas avanzados, el protector de pantalla
sigue siendo una parte integral de Windows. Permite el deterioro de los colores de la pantalla por falta
de movimientos o accion en esta.

Pasos para cambiar el protector de pantalla:

vacia. Ahora darle clic al boton derecho. Saldra un menu. De ese menu se escoge
la opcion que dice “Personalizar”. La opcidén “Personalizar’ se muestra en la
Imagen #1.

£l SVN Checkout.

TortoiseSVN
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Pasé #2: Una vez le des clic a la opcion “Personalizar”, saldra una ventana, en la
parte inferior derecha. Debe haber una opcion que diga “Protector de pantalla”.
Esta opcidn se muestra en la Imagen #2.

Dale clic a la opcién “Protector de pantalla”.

Pasé #3: Una vez dando clic, saldra otra ventana. Esta es la ventana para elegir
y configurar el protector de pantalla. El primer paso es elegir el protector de
pantallas que sea del agrado del usuario. Para eso se mueve el mouse al area del
menu desplegable (drop-down menu). La Imagen #3 muestra donde esta. Dale
clic a la flechita del menud. Notaras que salen varias alternativas. Se elige el
protector de pantalla de su eleccion y darle clic.

Paso #4: Una vez seleccionado el protector de pantalla, se debe seleccionar el
tiempo a esperar. Ver la Imagen #4. Ahi se muestra una casilla donde se
encuentra los minutos a esperar. Escoger el tiempo que parezca razonable.

Paso #5: Algunos protectores de pantalla ofrecen otras opciones. Dos ejemplos
son “Fotografias” y “Texto 3D". Para configurar los mismos se muestra en el botén
que dice “Configuracion...”. La Imagen #5 muestra donde esta. Darle clic al boton
“Configuracion...”. Dependiendo del protector de pantalla que se haya
seleccionado, saldran las opciones correspondientes. Configurarlo segin su
preferencia.

Pasoé #6: Una vez se configure puede probar los cambios. En el boton que dice
"Vista previa”. Refiérete a la Imagen #6. Al darle clic se activara el protector de
pantalla. Lo que se observa es lo mismo que sucedera cuando se active el protector
de pantallas.

= e o |
- i i
b
' .ﬂ 1
ol - %
..... | 3z =
R

= ‘Configuracion del protector de pantalla - ||

Protector de pantala

mmmmmmmmmmmmmmmm

= Configuracion del protector de pantalla

Protector de pantal
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Pasé #7: Puede también elegir qué pasara cuando se desactive el protector de [~
pantallas. Puedes regresar a la ultima pantalla donde se quedd, o puede ir a la
pantalla de inicio. Para configurar estas opciones, ver en la casilla que dice "Mostrar
la pantalla de inicio de sesion al reanudar”. La casilla se muestra en la Imagen #7.
Si desea mostrar la Ultima pantalla donde se quedd, no marques la casilla. Si desea

ir a la pantalla de inicio cuando se desactive el protector de pantalla, marca la
casilla.

Pasé #8: Una vez estés satisfecho con los cambios, es hora de guardarlos. Para ello,
en la parte inferior de la ventana aparece un botén que dice “Aceptar”. El mismo se
muestra en la Imagen #8.

Dale clic a "Aceptar” y listo.

Fondo del Monitor: Es un componente de la interfaz grafica del escritorio. Aparece detras de los iconos
y tiene como finalidad decorar el entorno de trabajo del usuario.

- - > Este equipe > Imagenes > h

- Acceso rapido T
W Escritonio
Ak

L. Chete Mozt
I Establecer como fondo de escritorio I

La forma mas sencilla de cambiar el fondo del escritorio es escoger una ==
imagen guardada, hacer clic con el botén derecho y elegir la opcion
Establecer como fondo de escritorio:

a la iequisrda

e dispositive B

P hay hor =T

El calendario y el reloj: Este le permite realizar las actividades en un tiempo
preciso.

El horario de verano se inicia &l domingo, 27 de marze de 2011 a las 2:00. E1
reloj esta configurado para adelantarse 1 hora a esa hora.

— =
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Iconos: Es una representacién grafica (dibujo) de una aplicacion. Los iconos permiten un acceso mas
rapido a las aplicaciones y utilidades.

Manejo de los Iconos del Escritorio

Como iniciar programas: En Windows los programas también estan agrupados. Para iniciar un programa,
haga clic en el boton “Inicio”, selecciones Programas., seleccione la carpeta que contenga el programa

de su eleccion y después, haga clic en el programa.

Los grupos de programas: Puede encontrar sus grupos de programas haciendo clic en el botén “Inicio”
y eligiendo, después Programas. Los grupos de programas aparecen como carpetas en el menu
Programas. Seleccione la carpeta que contenga el programa que desea y, a continuacién, haga clic en el

programa para abrirlo.

El administrador _de programas: El explorador de Windows funciona de forma muy parecida al
Administrador de archivos, pero tiene la ventaja afiadida de que muestra todas las conexiones a las
unidades en una sola ventana. Para abrir el Explorado de Windows, haga clic en el boton de “Inicio”, elija

Programas y, después haga clic Explorador de Windows.

Panel de Control: Para abrir el Panel de Control, haga clic en el botén “Inicio”, elija, después
configuracion, haga clic en Panel de Control.

Administrador de Impresion: Para abrir el Administrador de impresion, haga clic en el boton de Inicio
elegir después Configuracién, haga clic en Impresoras.

Descripcion de los Diferentes elementos de las Ventanas

o

Barra de titulos: Muestra el nombre de la aplicacién abierta en el ventana.

Barra de Menu: Muestra los grupos de opciones (Menus) que se pueden, trabajar en una
aplicacion. Para abrir un menu haga clic sobre el nombre del menu, por ejemplo en el Menu
Edicion podra encontrar algiunas operaciones de uso comun en la alicaciones de Windows, por
ejemplo podra Cortar, Copiar, Pegar, Seleccionar, diferentes elementos del entorno.

Barra de estado: Muestra informacion referente a la accion que se este realizado. Mensajes que
ilustran el uso de los comandos activos o iconos seleccionados. Tambien se le puede llamar linea
de mensajes.

Boton de minimizar: Al hacer clic sobre este boton se cierra temporalmente la veentana
convirtiendola en un icono, que reposa en la barra de tareas.

Boton de maximizar: Al hacer clic sobre este boton la ventana activa aumenta su tamafio hasta el
maximo posible.

o

L]

o

L]

58



i‘ i A
s USAID s*capERH FJTURSS
UNIDOS DE AMERPCA

MATERIAL DE APOYO

2 Boton de cerrar: Salir de una aplicacién. Para cerrar una ventana ya sea de aplicacion o de

documento basta con hacer clic sobre este boton. Esta opcion es equivalente a la combinacion
de teclas ALT + F4.

NOTA: Una combinacién de teclas, consiste en mantener presionada la primera tecla mientras se
presiona la otra tecla que conlleva la combinacién. Ejemplo: ALT + F4.

o

Botones de desplazamiento: Permite desplazarse a traves de la ventana. Los botones de
desplazamiento puede presentarse en las cuatro direcciones posibles lo que permite desplazarse
tanto horizontal como verticalmente.

& Deslizadores: Estas barras nos permite desplazar rapidamente a traves de una ventana. Arrastre
los deslizadores para desplazarse sobre la ventana activa.

Bordes de ventana: Delimita el area disponible para una ventana, adicionalmente por medio de
ellos se puede redimensionar el tamafio de una centana. Arrastre del borde de ventana para
cambiar su tamanfo.

Esquinas de Ventanas: Se utilizan para redimensionar las ventanas.

Restaurar: Al hacer clic sobre este boton, la ventana retornara al tamafio que tenia antes de
minimizarlas.

L]

o

o

5. Origen y versiones de Windows

La compania fue fundada en 1975 por William H. Gates Il y Paul Allen.
Ambos se habian conocido durante su época de estudiantes por su aficion
comun a programar con la computadora PDP-10 de Digital Equipment
Corporation. Pocos han oido hablar de las microcomputadoras, pero dos
jovenes apasionados de la informatica, Bill Gates y Paul Allen, perciben que
la informatica personal es el camino hacia el futuro.

! e

Su idea es que en cada hogar haya un escritorio con un equipo personal. Ese mismo afo Popular
Electronics dedico su portada y un articulo al Altair 8800, la primera computadora personal. Ese articulo
animo a Gates y Allen a desarrollar un la primera version del lenguaje Basic para este equipo. El lenguaje
fue un éxito y multiples empresas compraron las licencias .Con el dinero ganado fundaron la base en
Albuquerque, Nuevo México.

No tardaron en llegar nuevas versiones de Basic, un segundo producto llamado Microsoft Fortran, otro
lenguaje de programacion, y con todo ello pronto sacd versiones del lenguaje Basic para los
microprocesadores 8080 y 8086.
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En junio de 1980, Gates y Allen contratan a Steve Ballmer, ex compafero de Gates de Harvard, para que
les ayude a dirigir la empresa. Poco después, tras trasladarse a Bellevue, Washington, IBM contraté a
Microsoft para escribir el sistema operatico del IBM PC, que saldria al mercado el afio siguiente. Este
proyecto llamado inicialmente "Chess”, pretendia ser la base sobre la que se pudieran ejecutar los
programas del equipo.

Presionados por el poco tiempo disponible, compraron QDOS (Quick and Dirty Operating System) a Tim
Paterson, un programador de Seattle por 50.000 délares, y le cambiaron el nombre a MS-DOS (Microsoft

Disk Operative System).
MS-DOS version l’

Esta primera version de MS-DOS soportaba 16 Kb de memoria RAM. Copyright 198182 Nicrassft, luc.

Disquetes de 5.25 pulgadas de una sola cara de 160 Kb e incluia ya 22 Comand v, 188

ordenes. Ademas de incluir ya el intérprete de comandos Buter new date:
Current time is 1:81:56.28

COMMAND.COM. Y manejar archivos con extensién .com y .exe. N———

A

En 1981, tras comenzar a comercializar los IBM con MS-DOS los usuarios descubren el uso de la tecla de
la barra invertida (\).

MS-DOS nos acompaind desde 1981 con la versidn 1.0 hasta el aflo 2000 con la versidn 8.0 (que estaba
incluida en Microsoft Windows Millenium Edition), en ese intervalo de casi 20 afos, fue incluyendo nuevas
funcionalidades y ampliando sus capacidades: MS-DOS 2.0 (1983) aport6 el soporte para discos duros,
MS-DOS 2.11 incluy¢ el soporte para LAN, MS-DOS 6.0 (1993) llegd con el desfragmentador de disco o
el antivirus MSAV y MS-DOS 6.22 fue la dltima version de MS-DOS que se distribuy6 por separado ya
que las sucesivas versiones (MS-DOS 7.0 y MS-DOS 8.0) vendrian integradas en Windows 95, Windows
98 y Windows Me sucesivamente.

WINDOWS 1.0
. epr .7 “‘- a Wite READN . BOC
MS-DOS era eficaz pero de dificil comprension para e SIaR R 5 File Lot tewes
| f 5 i . e i | Becument
algunas personas, por lo que 4 aflos mas tarde, Microsoft N &\
, . L. - | .‘ s m(uult Vindews
lanz6 Windows. Aunque fue llamado inicialmente | | .| el N s
Yersion 1.0
“Interface Manager”, finalmente se le cambié el nombre Tt |G Comwisht & S, Mcreft o, DRI
. . " , I ] ST
porque describe mejor los cuadros y las “ventanas” = el 1 .
. o . CLeCH Wemery Free: K ootk
informaticas, que resultan fundamentales en el sistema. Eow T T W
La interfaz inicial sufrié un cambio tras el Apple Lisa, un TR
experimento de Apple por crear una interfaz grafica de 2
usuario.
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Este amplia las prestaciones de MS-DOS e incorpora una interfaz grafica de usuario. Ahora en lugar de
escribir comandos, es posible desplazarse entre pantallas o “ventanas” moviendo el mouse, y sefialando
lo que se quiere.

Las siguientes fueron las principales caracteristicas de Windows 1.0:
&2 Interfaz grafica con menus desplegables, ventanas en cascada y soporte para mouse.
&2 Gréficos de pantalla e impresora independientes del dispositivo.
2 Multitarea cooperativa entre las aplicaciones Windows.

Windows 1.0 requiere como minimo 256 KB, y recomienda disponer de 512KB.

WINDOWS 2.0

En diciembre del 1987, sale al mercado Windows 2.0. Sus caracteristicas mas importantes fueron el
soporte de archivos PIF para aplicaciones DOS y la opcion de superponer ventanas, controlar el disefio
de la pantalla, y los métodos abreviados de teclado.

Ervtore AlE=F%
Heaw AlESFT
i ALESFR

alndie  ALESFY
SCRIFT FOR THSRE ,FIIH WIKF taxindee  ALEsFIE

Nacen aplicaciones como Excel, Word for Windows, Corel| || Fumeesie k. cou Vi

TERHIFAL .EXE WM. THE Ll

Sera el primer Windows que incorpore el Panel de control, [~ Sk 5]
Eile Wiew Sprcial

presente hasta la actualidad. ==l - ==

E3AUAHTIN T2

Llasw ALL=I'R
I I

Draw, etc. Los primeros programas basados en Windows.

— e —

ke 1/ — y
Iestallation Setwp Freferences ‘:—I:U -

Este sistema operativo, esta disefiado para el procesador g R L i ;
Intel 286, por lo que al salir al mercado el 386, se publica 12045k itk = EEE

[T

Windows/386, para aprovechar sus funcionalidades de | [fer misk— poessie fric— EED

memoria extendida. Esta nueva caracteristica permitia oo o0

multiples maquinas virtuales DOS con multitarea. B 00000
N 1 r

Tiene su propio formato de archivo ejecutable vy ! % % % % %8

proporciona sus propios controladores de dispositivo.
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WINDOWS 3.0
Publicado en mayo de 1990, supone una reconstruccion de E’::m_u Trogram Managet
. . . . s "!‘ 1 tile sas ndaw
Windows, que ahora consigue redireccionar mas de 640KB [ 1 SN
g
de memoria. Gracias a ello sus graficos avanzados sonde |. [ . E ‘&' é l;l Q
16 colores. P
| %
{
Las siguientes fueron las principales caracteristicas de [ W“‘;,:“;';; m_
Windows 3.0: e =7 ‘
2 Modo estandar (286), con soporte mejor soporte »?J‘ﬂ“ﬂ“ I
IVNOOWS ]
de memoria (large memory). D s [l cmit
2 Se agregd en Administrador de Programas y de |~
Archivos s.elmuunkmpm‘]mu 7
2 Soporte de Red
2

Soporte para combo boxes, menus jerarquico y los archivos .INI privados para capa aplicacion
empezaron a cobrar mas valor.

Todo ello se instala con multiples disquetes, por lo que Windows se usa cada vez mas en el trabajo y en
casa, que también incluye juegos como el Solitario, Buscaminas...

“Ahora, puede usar el increible poder de Windows 3.0 para holgazanear” es el texto del anuncio, algo
impensable hasta la época.

Poco tiempo después llegan al mercado Windows 3.1y 3.11, que permiten:
Trabajar en grupo de trabajo punto a punto

Fuentes escalables True Type.

Compatibilidad con redes de dominio

Capacidad para que una aplicacion reinicie la maquina.

o o oo

Windows 3.11 sélo es una actualizacidn que contenia parches para errores menores.

WINDOWS NT
Windows NT se lanza en julio de 1993, tras haber vendido mas de 10 millones -
de copias de Windows 3.0/3.1, Windows es ya el sistema operativo mas utilizado.
Por ello Windows NT fue disefiado para estaciones de trabajo avanzadas y para
servidores.

LT
ll\\l!
llllll

Las letras NT provienen de la designacion del producto como “Nueva
Tecnologia” (New Technology). Aunque la leyenda urbana dice que Dave Cutler, M[CROSOFT
‘.l IIL s S aTw IHKTT
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responsable de proyecto, trajo sus conocimientos sobre VMS en DEC. (Windows NT son las letras
posteriores del abecedario a VMS).

Es un proyecto iniciado en la década anterior, con la intencién de crear un nuevo sistema operativo de
32 bits desde cero. Pero éste sufrid problemas de compatibilidad con el hardware y software existentes.

A diferencia de Windows 3.1, que era una interfaz grafica que corria sobre MS-DOS, Windows NT es un
sistema operativo por si solo.

NT necesita un 386 con al menos 12MB de RAM y un disco duro de 75MB.

WINDOWS NT 3.1

Inicialmente estaba destinado a ser una version de un Tile Masager ==
. . ) (e [esk  [ree Yiew Optans  Secw Window ey
sistema operativo creado entre Microsoft e IBM. Cuando @:“EHE:- m‘ EEE]E X
. . 7 . . .7 o
desde Microsoft vieron el éxito decidi6 abandonar la = T oL
., , ., ‘L [ ™ AMDNCDE T DL
colaboracion con IBM y lo lanzé al mercado rebautizandolo | | =2 Dacisa b

como Windows NT.

- o

La estrategia de marketing de Microsoft era que Windows
NT pareciera la continuacion de Windows 3.1.Por primera }.
vez se dio soporte para el sistema de ficheros NTFS, pero no £
se hara realmente efectivo hasta la llegada de Windows
2000.

Podia correr en microprocesadores Intel x86, DEC Alpha, MIPS R4000.
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WINDOWS NT 3.5 / 3.51
Publicado a finales de 1994, Microsoft da el salto a la
arquitectura PowerPC, manteniendo la arquitectura de

' bkl 3
Intel x86, — [

o o ‘ [y gy sy

Uno de los principales objetivos era aumentar la velocidad [ s 2 T R e
. . .. , Ferigrmance banisr

del sistema operativo. Inicialmente se llamé al proyecto Eft_View Optiows _Help

“Daytona” en honor a un circuito de carreras de EE.UU

Incorpora un afladido llamado “NewShell”. Que no era mas
que la version Beta de la nueva interfaz grafica de Windows ' [ e tuklew w100
95y NT 4.0, con el boton y menu de inicio. R

El objetivo final de Microsoft es que los usuarios prueben la nueva interfaz grafica que sera presentada
en un futuro préximo.

Windows NT 3.51 fue el Ultimo de la serie que se ejecutaron en un 386.

WINDOWS NT 4.0
Windows NT 4.0 fue la cuarta version del sistema operativo de Microsoft Windows NT, lanzado en 1996.

Su interfaz es similar a la de Windows 95, y es un sistema de 32 bits.

Durante su etapa de desarrollo, tiene el nombre de “Cairo”.
Presenta novedades como el soporte para diferentes
plataformas como MIPS, Alpha, Intel, etc. Presenta varias
versiones como Workstation, Server, etc. Estas permitian
adaptarlo a varias necesidades.

Tiene un pobre soporte de DirectX, con lo que la mayoria de
juegos en 3D no funcionaban.

Incorpora caracteristicas importantes para mejorar las
aplicaciones en red y mejorar las comunicaciones.

g
§
3
3
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WINDOWS 95

El 24 de agosto de 1995 Microsoft lanza Windows 95, el cual
supone un record de ventas con 7 millones de copias en 5
semanas. Es el lanzamiento mas publicitado de Microsoft.

Durante su desarrollo se conocié como Windows 4 o también
como Chicago.

Sustituyo a MS-DOS como sistema operativo y a Windows 3.x
como entorno grafico. Se encuadra dentro de la familia
Windows 9x.

En esta época empieza a surgir el correo electrénico, los fax/moédems y los juegos multimedia, Windows
95 tiene compatibilidad integrada con internet, conexion de red por acceso telefénico y nuevas funciones
de Plug and Play que facilitan la instalacion de hardware y software.

Es un sistemas operativo con interfaz grafica de usuario
hibrido de entre 16 y 32 bits, ofrece funciones multimedia
mejoradas, caracteristicas mas eficaces para equipos
informaticos moviles y redes integradas.

Incorporo el sistema de archivos FAT32, y el primer y
novedoso USB.

En Windows 95 aparecen por primera vez el menu Inicio, la
barra de tareas y los botones para minimizar, maximizar y
cerrar ventanas, y cambio el nombre a los directorios

llamandolos carpetas. e o | ks | sPrpmii S e | R

Existen versiones tanto en disquetes como en CD-ROM. La versién en 13 disquetes usaba un formato no
estandar llamado DMF que les permitia almacenar una capacidad mayor a 1,44MB. La version en CD-
ROM ofrecia una seleccién de accesorios y complementos multimedia mucho mayor, ademas de algunos
controladores de dispositivos, juegos y versiones demo de algunos programas.

Microsoft no cambio todo el cédigo de Windows a 32 bits, sino que partes del c6digo permanecieron
para 16 bits por razones de compatibilidad, rendimiento y tiempos de desarrollo. Esto, junto con el hecho
de que muchas debilidades de disefio no se corrigieron, hizo que las sucesivas versiones de Windows,
acarrearan problemas de fondo, eventualmente impactando en la eficiencia y estabilidad del S.O.

Mucha gente no considera a Windows 95 como un sistema operativo real, pues se necesitaba primero
cargar MS-DOS como parte del proceso de inicio, es decir, no era completamente independiente. Incluye
a MS-DOS como una aplicacién.
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Microsoft consiguié una ventaja con Windows 95, que solo se cargase en su versién de DOS (MS-DOS).

Con la entrada de los 32 bits en el acceso a ficheros, se pudo afadir al sistema el uso de nombres de
ficheros largos, que estaba disponible tanto para los programas del sistema, como lo de DOS arrancados
bajo Windows.

Los requisitos minimos eran los siguientes:
PC con un procesador 386DX o superior (se recomienda 486)
4 megabytes (MB) de memoria (se recomiendan 8 MB)

Espacio en disco duro necesario normalmente para actualizarse a Windows 95: 35 a 40 MB. El requisito
real varia, dependiendo de las caracteristicas que elija instalar.

Espacio en disco duro necesario normalmente para instalar Windows 95 en un sistema limpio: 50 a 55
MB. El requisito real varia, dependiendo de las caracteristicas que elija instalar.

Una unidad de disco de 3,5 pulgadas de alta densidad (instalacién desde diskettes)
Resolucion VGA o superior (se recomienda SVGA de 256 colores)

Estos requisitos eran insuficientes para el trabajo diario mas alla del uso de una aplicacién por estacién
de trabajo, debido al constante uso de la memoria virtual.

WINDOWS ME

Fue lanzado el 14 de septiembre del 2000.

Es un sistema operativo grafico hibrido de

16/32 bits. Es el sucesor de Windows 98 en '_—:
la familia Win 9x y de Windows 2000 iy
cronolégicamente, fue puesto en el
mercado como “"Home Edition” cuando fue "=
comparado con Windows 2000, lanzado

siete meses antes.

Fue disefiado para que fuera de gran facilidad de uso para usuarios caseros, y Microsoft también puso al
dia la interfaz grafica con algunas caracteristicas de Windows 2000.

No esta construido bajo el nicleo de Windows NT ya que fue usado solamente en los S.O. profesionales
de Microsoft hasta ese momento. Windows ME es una version basada de la familia de Win9x como sus
antecesores, pero con MS-DOS ejecutado en tiempo real pero muy restringido, para poder correr mas
rapido durante el arranque del sistema.

66
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Fue concebido como un proyecto rapido que serviria como sustituto temporal entre Windows 98 y
Windows XP, por lo que fue ampliamente criticado y no tuvo la popularidad esperada. Las criticas se
centraban especialmente en sus problemas de estabilidad y deficiencias para modo real en DOS.

Fue el Ultimo sistema operativo basado en el kernel Windows 9x, teniendo a MS-DOS de fondo.

Requisitos del sistema:
2 Un procesador Pentium o compatible de 150 MHz.
2 320 MB de espacio libre de disco duro.
2 Porlo menos 32 MB RAM.

WINDOWS VISTA

Microsoft comenzo a trabajar en los planes de desarrollo de Windows
Vista (nombre en clave «Longhorn») en 2001, después de la introduccién
de Windows XP. Inicialmente estaba previsto para ser lanzado a finales
de 2003 como un paso menor entre Windows XP y «Blackcomb».

El proceso de desarrollo termin6 el 8 de noviembre de 2006 y en los
siguientes tres meses fue entregado a los fabricantes de hardware y arriving 2006
software, clientes de negocios y canales de distribucidn, iniciando asi un

numero sin precedentes de pruebas beta del programa.

Aunque Microsoft esperaba que el sistema operativo estuviera disponible en todo el mundo para la
navidad de 2006, se anuncié en marzo de ese afio que la fecha de lanzamiento seria aplazada hasta enero
de 2007, con el fin de otorgar mayor tiempo a las empresas para la construccion de nuevos controladores
que fueran compatibles con el nuevo sistema operativo.

El 30 de enero de 2007 fue lanzado mundialmente y fue puesto a disposiciéon para ser comprado y
descargado desde el sitio web de Microsoft.

La aparicion de Windows Vista viene después de mas de 5 afios de la introduccién de Windows XP, es
decir, el tiempo mas largo entre dos versiones consecutivas de Microsoft Windows. La campaia de
lanzamiento fue incluso mas costosa que la de Windows 95, ocurrido el 25 de agosto de 1995, debido a
que esta incluy6é ademas otros productos como Microsoft Office 2007 y Exchange Server 2007.

Las expectativas creadas por Microsoft respecto a Vista decepcionaron a muchos usuarios, debido a los
altos requerimientos de hardware necesarios para poder ejecutarlo correctamente:

& Procesador de 800 MHz o superior.
Memoria de 512MB RAM

2
& Video: Tarjeta Grafica compatible con DirectX 9.0

67
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&2 Disco duro: 15GB de espacio libre (HDD de 20GB de capacidad).

Asimismo, en sus primeros afos se dieron gran cantidad de problemas de compatibilidad con programas
y controladores de hardware debido a que no funcionaban o no existian versiones para Windows Vista.

Varias empresas y universidades optaron por no instalar Vista en sus equipos por problemas con
programas lanzados originalmente para Windows XP, asi como porque requiere una gran inversion
debido a la necesidad de comprar equipos nuevos para poder ejecutar Vista.

NUEVAS CARACTERISTICAS PARA EL USUARIO:

2 Windows Media Center: Es una aplicacion que, al igual que en la version Media Center Edition,

permite la grabacion y visualizacidon de musica, imagenes, videos y television grabada.

2 Windows Aero: Es una nueva interfaz grafica que permite la transparencia en las ventanas. Incluye
«Flip 3D», una mini-aplicacion que permite cambiar de ventana con presionar la tecla Windows y
el tabulador. Ademas, permite tener una vista preliminar de las ventanas abiertas, con sélo pasar
el raton sobre los botones en la barra de tareas.

Internet Explorer 7: Es el nuevo explorador de internet que se incluye con Windows Vista, el cual

permite la navegacion a través de pestafias y el botdn «Pestaias rapidas», que muestras vistas en

miniatura en todas las paginas abiertas. También incluye mejoras en la seguridad como las
advertencias antiphishing y el modo protegido (s6lo en Vista) que evita que los sitios web ejecuten
cddigo sin permiso del usuario.

2  Windows Sidebar: (Barra lateral de Windows) es una nueva herramienta, ubicada inmévilmente
en el costado derecho de la pantalla. Esta aplicacién permite ejecutar pequeiios programas
(gadgets) en el escritorio, sin necesidad de abrir ventanas fisicas. Algunos ejecutan funciones
basicas, como la hora, el clima o buscar informacion en Google o Wikipedia.

2 Windows Defender: Sistema antispyware.

o

Protect against spyware,

popups, and slow performance.

{ % Windows'
. Defender

2 Anade al firewall de sistema la capacidad de bloquear conexiones que salen del sistema sin
previa autorizacion.

2 Windows Mail: es un cliente de correo electrénico, que permite el manejo de cuentas de e-mail.
En funciones, es el sustituto de Outlook Express.

Windows= Mail

©2006 Microsoft Corporation. Reservados todos los

E programa esta protegido por leyes de derechos de autor
y otros tratados internacionales tal como se describe en
Acerca de, en el menu de Ayuda.

& User Account Control: (Control de cuenta de usuario) es una caracteristica del sistema que limita
las operaciones de determinados tipos de usuarios en el equipo. A diferencia de las anteriores
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versiones de Windows, los nuevos usuarios de Windows Vista (con cuenta estandar) no tienen
derechos de administrador por defecto, como la instalacion y la modificacidén a registros del
sistema.

WINDOWS 7

Windows 7 es la versidn mas reciente de Microsoft Windows, linea de
sistemas operativos producida por Microsoft Corporation. Esta versiéon
esta disefada para uso en PC, incluyendo equipos de escritorio en

hogares y oficinas, equipos portatiles, Tablet PC, netbooks y equipos WI ndOWS7

media center. Beta

El desarrollo de este sistema operativo comenzé inmediatamente

después del lanzamiento de Windows Vista. El 20 de julio de 2007 se reveld que ese sistema operativo
era llamado internamente por Microsoft como la version «7». Hasta ese momento la compafia habia
declarado que Windows 7 tendria soporte para plataformas de 32 bits y 64 bits, aunque la version para
servidores que comparte su mismo nucleo (Windows Server 2008 R2, que sucederia a Windows Server
2008) seria exclusivamente de 64 bits.

El 13 de octubre de 2008 fue anunciado que «Windows 7», ademas de haber sido uno de tantos nombres
en codigo, seria el nombre oficial de este nuevo sistema operativo. Mike Nash (vicepresidente de
estrategia en plataformas Windows de Microsoft) dijo que esto se debia a que con Windows 7 se «apunta
a la simplicidad, y el nombre debia reflejarlo».

Ya para el 7 de enero de 2009, la version beta se publico para suscriptores de Technet y MSDN. El 9 de
enero se habilitdé brevemente al publico general mediante descarga directa en la pagina oficial.

El' 5 de mayo se libero la version Release Candidate en 5 idiomas, entre ellos el espafiol. Estuvo disponible
para descargar hasta el 20 de agosto de 2009.

El 2 de junio Microsoft anuncié que la salida mundial de Windows 7 tendria lugar el 22 de octubre.

El 24 de julio, los directivos de Microsoft Steve Ballmer y Steven Sinofsky anunciaron la finalizacion del
proceso de desarrollo con la compilacién de la versién RTM, destinada a la distribucion de Windows.

NUEVAS CARACTERISTICAS:

Reconocimiento de escritura a mano mejorado.

Soporte para discos duros virtuales.

Rendimiento mejorado en procesadores multindcleo.

Mejor rendimiento de arranque del sistema.

Soporte para sistemas que utilizan multiples tarjetas gréaficas (multi-GPU).
Ampliacion de funciones y redisefio de la Calculadora (Estadistica y Programacion).

oo oo oo
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2 Modo XP: permite ejecutar un equipo virtual Windows XP de forma transparente para el usuario.

Requisitos de hardware minimos recomendados para Windows 7:
Arquitectura 32 bits:
&2 Procesador 1 GHz
Memoria RAM 1 GB de RAM
Dispositivo de graficos DirectX 9 con soporte de controladores WDDM 1.0 (para Windows Aero)
Disco duro 16 GB de espacio libre
Unidad 6ptica DVD-R

oo oo

Arquitectura 64 bits:

2 Procesador 1 GHz

2 Memoria RAM 2 GB de RAM

& Dispositivo de graficos DirectX 9 con soporte de controladores WDDM 1.0 (para Windows Aero)
2 Disco duro 20 GB de espacio libre

2 Unidad 6ptica DVD-R

EL FUTURO DE WINDOWS...

Muchos equipos portatiles ya no vienen con ranura para DVD, y algunos tienen unidades de estado sélido
en lugar de discos duros convencionales. Casi todo se trasmite, se guarda en unidades flash o se almacena
en la "nube” (un espacio en linea para compartir archivos y almacenamiento). Windows Live (un conjunto
de programas y servicios gratuitos para trabajar con fotos, peliculas, mensajeria instantanea, correo
electronico y redes sociales) estd perfectamente integrado con Windows para que el usuario pueda
mantenerse en contacto desde su equipo, teléfono o Internet a fin de extender Windows a la nube.

Microsoft Windows
arbol familiar de productos

_ == § : — Solo servidores ———
1 .O 2"0 3'0 95 98 ME Standard Edition . Standard Edition
Enterprise Edition Enterprise Edition
. L : Datacenter Editi 5
2. 1x 3‘ 1 x gasE + ;:azevr;:ones 2 ?a(:(ar::r\‘/:ae(;sgeﬂson
- prr—
— Basados en NT kernel

Professional
Server

g Start
Home Edition Home Basic Home Basic
Professional Home Premium Home Premium
+otras versiones Business Professional

Enterprise Enterprise
Uitimate Ultimate

2
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6. Conceptos de Multitareas
Los sistemas operativos multitarea, son ideales para usuarios que realizan varias actividades a la vez.

Que hace un sistema operativo multitarea

El sistema operativo multitarea o multiproceso, como también se le conoce, es aquel sistema que permite
al usuario y al equipo, realizar varias operaciones, funciones o ejecuciones de manera concurrente o
simultanea. Lo que los hace especiales, es que debido a la arquitectura de los CPU’s, los equipos estan
diseflados para ejecutar una sola tarea por vez, es decir, se necesitarian varias CPU’s para realizar varias
operaciones simultaneamente. Sin embargo, los sistemas operativos multitarea permiten realizar varias
operaciones a la vez, debido a que realizan una operacién denominada cambio de contexto, la cual actta
de la siguiente manera: Quita un proceso del CPU, ingresa uno nuevo, y luego vuelve a ingresar el proceso
que quitdé del CPU en una especie de cola de ejecucion, sin que el procesador se entere de todo lo que
estd pasando, de modo, que pueda realizar varias tareas simultaneas. Es como una especie de engafio,
gue permite mejorar el rendimiento de los ordenadores y facilitar el trabajo a los usuarios.

Tipos de sistemas operativos multitarea

Entre los sistemas operativos multitarea, podemos encontrar la siguiente clasificacién:

2 Cooperativos: Estos otorgan a los procesos la facultad de ceder intervalos de trabajo al sistema
operativo, segun las necesidades del usuario, son un poco problematicos, ya que por momentos
las ejecuciones se detienen. En la actualidad son muy poco utilizados.

& Preferentes: Estos se encargan de administrar los procesos, repartiendo el uso del CPU, entre los
procesos que estén esperando ser ejecutados.

&2 Real: Estos sistemas sélo se ejecutan en equipos con multiprocesadores, como su nombre lo
indica, permiten ejecutar varias tareas al mismo tiempo, en varios microprocesadores a la vez.
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Usos de los sistemas operativos multitarea

MULTITAREA

Se le llama multitarea

'] TIPOS

es la caracteristica de
los sistemas operativos modernos
de permitir que
varios procosos sean ojocutados Preferente
= < - #’ — — L

= E"E' —,ai < =
.-.1-,»--'—,—_—— s _ Cooperativo Real
T e = s

Los sistemas operativos multitarea, son de gran demanda en la industria de la edicion de video y audio,
ya que permiten realizar varias tareas a la vez, sin disminuir el rendimiento del ordenador. También,
dentro del campo del desarrollo de software y de la investigacion cientifica y por supuesto, dentro de las
grandes empresas que requieren niveles de trabajo 6ptimo, asi, como en entornos educativos de nivel
alto y para uso doméstico de gran demanda, como videojuegos y reproducciones de audio simultaneas.
Si desean saber un poco mas, sélo basta googlear un rato y podran encontrar mucha informacion al
respecto.

7. Uso de Calculadora

La calculadora ha sido un componente de Microsoft
Windows desde su primera versiéon (Windows 1.0), el modo || Calculadora
estandar viene por defecto, que permite realizar @i | Ver Edicion Ayuds
operaciones de calculos de aritmética. También existe el
modo cientifica, que contiene logaritmos, conversiones de
la base numérica, operaciones logicas, radiantes, grados y
grados centesimales. También ofrece soporte para las
funciones estadisticas. La calculadora no es capaz de
calcular constantemente.

En algunas versiones puede calcular mas rapido, si escribe "ENEREN
la operacién en un editor de texto y luego pegarlo en la 777077‘ =
calculadora, porque el calculo se realizara automaticamente.
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La calculadora realizara todas las tareas simples o complejas que puedes hacer con una calculadora de
escritorio. Puedes sumar, restar, multiplicar, dividir, calcular formulas e incluso realizar calculos cientificos,
si lo deseas.

Paso #1: Abre la calculadora. En una PC, generalmente se encuentra debajo de "Accesorios™ en el menu
"Inicio”.

Paso #2: Determina el calculo que deseas realizar. Si es uno complejo, es posible que quieras escribir la
férmula para que puedas usarla como una referencia.

Pasé #3: Usa el teclado numérico o el ratdn para ingresar tu férmula. Para sumar, usa el signo "+". Para

dividir, usa el signo "/". Para multiplicar, usa el signo "*". Para restar, usa el signo "-".

Pasé #4: Haz clic sobre el signo "=" o presiona la tecla "Intro". La respuesta aparecera en el visualizador
de la ventana.

Pasé #5: Haz clic en "C" o "CE" para borrar el calculo, luego realiza otros calculos si lo deseas.
Pasé #6: Para acceder a la calculadora cientifica, dirigete al menu "Ver" y haz clic sobre "Cientifica".

Pasé #7: Consulta la seccion "Ayuda" para obtener mas asistencia con las funciones cientificas.

8. Técnicas avanzadas de Windows
®© Opciones avanzadas

Restaurar sistema Simbolo del sistema

Usar un punto de restauraddn Usar of $imboio Sel sistems para
QUATTRTIO on ¢ EQUIDO PIrS retaUrY SONCION G prodiemas SVan2ade
Wingows

Recuperacion de Configuracién de

.
™ imagen del sistema inicio
Recuperar Windows Con una imagen g Carmnbiar of comportamiento de nidio

de SEtema concreta = de Windows

' Reparacién de inicio
P Wandows se cargue

Hay dos formas de entrar en las opciones avanzadas de Windows. Depende de si consigue o no entrar
en Windows.
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CASO 1: SI WINDOWS FUNCIONA

Lleva el puntero del raton a la esquina superior derecha del Escritorio y pulsa Configuracién en la barra
lateral.

CASOQ 2: SI NO PUEDE ENTRAR EN WINDOWS

Usa el boton de reinicio del PC para reiniciarlo varias veces seguidas (entre 2 y 4 veces) sin permitir que
Windows se cargue. Si su PC es un laptop portatil quiza no tenga botdn de reinicio. En ese caso averigua
en Google o con su manual el modo de reiniciar el PC usando su boton de encendido/apagado.

Lo normal es que eso inicie la reparacion automatica. Si la reparacién no resuelve el problema Windows
muestra botones con opciones que varian segun el caso. A veces saldra uno que da acceso a las Opciones
avanzadas. Realizar clic en él y luego en Solucionar problemas -> Opciones avanzadas.

Restaurar tu PC
Es una herramienta nueva para reparar los nuevos Windows. La restauracion del PC reinstala los archivos
y configuraciones por defecto.

Restablecer tu PC
También es una opcion nueva. El restablecimiento equivale a una reinstalacién limpia o de cero.

Restaurar sistema
Esta opcion es muy antigua. Ya estaba en Windows anteriores. Suele resolver fallos relacionados con
drivers o programas incorrectos.

Simbolo del sistema
Abre una sesion de la consola de MS-Dos. Es una herramienta potente si sabe usarse. Entre otras cosas
permite:

& Recuperar tus datos si Windows no arranca

Recuperacion de imagen del sistema

Una imagen del sistema es un duplicado exacto de como estaba tu equipo en el momento de crearla,
con tus archivos, programas y Windows incluidos. Esta opcion permite cargar esa imagen si un fallo ha
hecho a Windows fallar y no puedes entrar en él. Asi recuperas todas tus cosas. El inconveniente es que
no puedes usarla salvo si has creado la imagen ANTES de que se produjera el fallo.

Configuracién de inicio
Seleccionarla da la opcidn de reiniciar el PCy tener acceso a varias herramientas extra. Entre ellas a la del
arranque en modo seguro o a prueba de fallos.
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MPORTANTE:
Si no esta disponible esta opcién puedes forzar el modo seguro de Windows 8 como explico en este
enlace.

Reparacion automatica
Para que el propio Windows intente repararse a si mismo sin que tengas que hacer nada.

9. Copiado y borrado de archivos

Uno de los recursos mas funcionales y versatiles introducidos en
Windows desde su version 95, es el proceso de reproduccion y
movimiento de textos, imagenes y archivos, conocido popularmente
como Copiar y Pegar o “Control + C" y “Control + V", a los cuales
habitualmente se accede mediante teclas dedicadas o a través de los
llamados atajos de teclado.

Para que este sistema funcione de la mejor manera posible, Windows tiene un lugar de almacenamiento
temporario, llamado Portapapeles. Cualquier informacion copiada a través del proceso que describe a
continuacion, se almacenara en el Portapapeles, y quedara a disposicion del usuario, para ser copiada, o
reproducida en cualquiera otro lugar diferente del texto, o en algun otro directorio del disco duro, si se
trata de un archivo o grupo de archivos.

"non

A partir de este punto vamos a conocer como usar la caracteristica “Copiar”, “Pegar” y "Cortar”. En primer
lugar describiremos de la forma de copiar textos o archivos mas simples que existe.

Como copiar y pegar textos y archivos

En primer lugar, abrimos un texto cualquiera, y seleccionamos un tramo de algunas
gbre el inicio de la frase, y manteniendo

Paso #1 oo o v AR - 7. cc s o e st T
. . . . pulsamos la tecla *C: i de aparecer como "CTRL’) y la mantenemos
En primer lugar, abrir un texto cualquiera, y selecciona un tramo de e min = i o pripr ppe 3 s
algunas palabras, pulsando sobre el inicio de la frase, y manteniendo
pulsado el ratén, seguimos arrastrando hasta el final de misma para

luego soltar.

En este punto es necesario aclarar que mediante este procedimiento también podremos copiar y pegar
archivos en otras carpetas del disco, tan sélo seleccionandolos con el cursor del ratén.

Paso #2

Para pegar los archivos o el texto seleccionado, pulsar la tecla “Control” (que también puede aparecer
como “CTRL") y la mantenemos presionada mientras pulsamos sobre la letra “C". Con este primer paso
ya tenemos copiado el texto o los archivos listos para pegarlos en otro lugar.
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Paso #3
Para pegar el texto que acaban de copiar, ubican el cursor de [F======

escritura en otra parte del texto o en otra ubicacion del directorio m":f“m:m“mm“gg,g
y presionan la tecla “Control” y simultdneamente la tecla “V". El o o M e e
texto o archivos que habian sido copiados al portapapeles §EE= e
apareceran en este momento donde esta ubicado el cursor. Y d“;"w " e
podran ser pegados tantas veces como lo deseamos, inclusive en T '

otro documento, en otro programa de textos o en un mail que

estén redactando, en el caso de los textos.

Como cortar textos y archivos

En este punto vamos a ver para qué sirve la opcion “Cortar”. Esta es una caracteristica que nos permite
copiar y pegar un texto o documento pero con la particularidad que cuando sea pegado en su nueva
ubicacion dentro de un texto o directorio, el texto o archivo original sera eliminado.

Paso #1

En primer lugar, abrir un archivo de texto, y seleccionar algunas [

palabras, de la misma forma que en procedimiento anterior. Luego Imh“,,.,;"‘L.Jwi“m"gm,mh;.{""g":‘fd‘g
de ello pulsamos la tecla “Ctrl” y la mantenemos presionada ] relluphaari oy mpodidbii et

| para pegarlo en otro lugar.

mientras pulsamos sobre la letra “X". Veremos como el tramo de
texto seleccionado desaparece, pero no desesperemos ya que se
encuentra en este momento en el portapapeles. Cabe destacar que
el mismo método sirve para cortar archivos, con tan soélo
seleccionarlos y cortarlos ya estaran listos para ser pegados a otro
lugar.

Paso #2
Para pegar el texto o los archivos que acaban de cortar, seleccionar la ubicacion en el texto o en el
directorio, en el caso de tratarse de archivos, y presionar la tecla “Ctrl” y simultaneamente la tecla "V".

La gran diferencia entre “Copiar” y “Cortar” es que la primera opcion, es decir "Copiar”, deja el archivo
o texto en su lugar original, mientras que “Cortar” lo elimina.

Para resumir:
Ctrl + X/ Ctrl + V: Mueve un texto o archivo a otra ubicacién o lugar en el texto.

2
2 Ctrl + C/ Ctrl + V: Copia un texto o archivo dejando los mismos en la ubicacion original.



(&/USAID :*capeErH FJTURSS

UNIDOS DE AMERICA

MATERIAL DE APOYO

Como copiar, pegar o cortar archivos con los menus de las aplicaciones

La inmensa mayoria de las aplicaciones posee un menu
superior y una barra de herramientas, las cuales ofrecen
una serie de opciones y herramientas que permiten
controlar los diferentes aspectos del trabajo que realiza

Cop

INICIO | INSERTAR  DISENO  DISENO DE PAGINA

con ellas. Estos menuUs y barras permiten, entre otras Calibri “N_~JARKAa=i{pilie = o=
cosas, cortgr, copiar y pegar, gle la misma manera en v [N K S aex x w.A-E==:
que se realiza mediante los atajos de teclado “Ctrl + C”,

Portapapeles & Fuente

“Ctrl + V" o "Ctrl + X".
Pegar (Ctrl+V)

.
Permite seleccionar una opcion de pegado ISy arChWOS
como conservar el formato o pegar solo el

contenido.

Cabe destacar que antes de pulsar sobre “Cortar”,
“Copiar” o “Pegar”’, necesita seleccionar el texto o el
elemento. También antes de pegar tendra que tener
decidido cual va a ser el punto de insercién, y estar
ubicados en él.

Algunos de las aplicaciones que ofrecen “Cortar’, "“Pegar” o “Copiar” directamente en el menu son
"Word", "Excel”, Notepad y muchas otras.
Borrado de Archivos

El borrado de archivos o eliminacion de archivos es la accion que ejerce una unidad de disco duro al
marcar un grupo de sectores ocupados del mismo como sectores libres. El borrador de archivos es una
forma de eliminar un archivo de un sistema de archivos informatico.

Eijemplos de razones para la eliminacién de archivos son:

& Liberar espacio en disco
& Extraccion de datos duplicados o innecesarios para evitar confusiones
&2 Hacer la informacién confidencial indisponible a los demas

Todos los sistemas operativos incluyen comandos para borrar archivos (rm en Unix, era en CP/M y DR-
DOS, del/erase en MS-DOS/PC DOS, DR-DOS, Microsoft Windows, etc.). Los administradores de archivos
también proporcionan una forma cémoda de eliminacion de archivos. Los archivos se pueden eliminar
uno por uno o bien eliminar el arbol de directorios entero.

El borrado comtin se ejecuta cuando el disco duro no realiza tarea de borrado completo, sino que marca
espacio en uso por espacio libre, pudiendo asi, convertirse en espacio libre, dejando asi espacio libre para

la utilizacién por otros archivos que futuramente pudiesen ser almacenados.

El borrado seguro se ejecuta cuando al borrar un archivo, alguna utilidad de borrado escribe ceros sobre
el archivo, no permitiendo que éste se pueda recuperar posteriormente.

77



f m % A
& USAID s *capeErH FUTURSS
UNIDOS DEAMER\CA

MATERIAL DE APOYO

Si ya no quiere un archivo o una carpeta, puede eliminarla. Cuando elimina un elemento, se mueve a la
carpeta Papelera, donde se guarda hasta que la vacia. Puede restaurar elementos de la Papelera a su
ubicacion original si decide que los necesita, o si los elimind accidentalmente.

Para enviar un archivo a la papelera:
1. Seleccione el elemento que quiere eliminar pulsandolo una sola vez.
2. Pulse Supr en su teclado. Alternativamente, arrastre el elemento hasta la Papelera en la barra
lateral.

El archivo se movera a la papelera y aparecera una opcion para Deshacer la accién. El boton Deshacer
aparecera durante unos segundos. Si selecciona Deshacer, el archivo se restaurara a su ubicacién original.

Para eliminar archivos permanentemente y liberar espacio en el equipo, debe vaciar la papelera. Para
vaciar la papelera, pulse con el botén derecho en la Papelera en la barra lateral y elija Vaciar papelera.

Eliminar permanentemente un archivo
Puede eliminar un archivo permanentemente de forma inmediata, sin tenerlo que enviar primero a la
papelera.

Para eliminar permanentemente un archivo:
1. Seleccione el elemento que quiere eliminar.
2. Pulse y mantenga pulsada la tecla Mayus, y luego pulse la tecla Supr de su teclado.
3. Como no puede deshacer esta operacion, se le preguntara que confirme si quiere eliminar el
archivo o carpeta.

Los archivos eliminados en un dispositivo extraible pueden no ser visibles en otros sistemas operativos,
tales como Windows o Mac OS. Los archivos siguen ahi, y estaran disponibles cuando conecte el
dispositivo de nuevo en su equipo.

10. Renombrar
Renombrar un archivo o carpeta
Al igual que con otros gestores de archivos, puede usar Archivos para cambiar el nombre de un archivo
o de una carpeta.

1. Pulse con el botdn derecho sobre un archivo o carpeta y seleccione Renombrar, o seleccione el

archivo y pulse F2.
2. Escriba el nombre nuevo y pulse Intro o pulse en Cambiar Nombre.
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También puede renombrar un archivo desde la ventana de propiedades.

Cuando renombra un archivo, solo se selecciona la primera parte del nombre de ese archivo, sin la
extension (la parte que va después del.). La extension normalmente representa el tipo de archivo (p.gj
archivo.pdf es un documento PDF), y normalmente no querra cambiarla. Si necesita cambiar la extensién
también, seleccione el nombre completo del archivo y cambielo.

Si cambia el nombre del archivo incorrecto, o asigna un nombre equivocado al archivo, puede deshacer
el renombrado. Para revertir esta accion inmediatamente, pulse el botén del menu en la barra de
herramientas y elija Deshacer renombrado, o pulse Ctrl+Z para restaurar el nombre.

Caracteres validos para nombres de archivo

Puede usar cualquier caracter en los nombres de archivos, excepto la barra inclinada /. Algunos
dispositivos, sin embargo, usan sistemas de archivos con mas restricciones en los nombres de archivos.
Por lo tanto, es recomendable evitar los siguientes caracteres: |, \, ?, *, <, ", :, >,/

2 Sinombra a un archivo con un . como primer caracter, el archivo estara oculto cuando intente
verlo en gestor de archivos.

Problemas comunes

El nombre del archivo ya esta en uso

No puede tener dos archivos o carpetas con el mismo nombre en la misma carpeta. Si al cambiar el
nombre a un archivo intenta asignarle uno que ya existe en la carpeta donde esta trabajando, el gestor
de archivos no se lo permitira’

Los nombres de archivos y carpetas son sensibles a mayusculas, por lo que el nombre Archivo.txt no es
lo mismo que ARCHIVO.txt. Usar nombres diferentes como estos estd permitido, pero no es
recomendable.

El nombre de archivo demasiado largo

En algunos sistemas de archivos, los nombres de los archivos no pueden tener mas de 255 caracteres.
Este limite de 255 caracteres incluye tanto el nombre del archivo como la ruta del archivo (ej.
/home/wanda/Documentos/trabajo/propuestas-trabajo/...), por lo que deberia evitar nombres largos en
archivos y carpetas siempre que sea posible.
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La opcidn para renombrar esta en gris

Si la opcion Renombrar aparece en color gris, es que no tiene los permisos necesarios para renombrar el
archivo. Debe tener cuidado al tratar de renombrar estos archivos, ya que cambiar el nombre a archivos
protegidos puede causar problemas o hacer que su sistema se vuelva inestable. Consulte la Establecer
los permisos del archivo para obtener mas informacion.

11. Crear Carpetas

Una Carpeta
Son iconos en forma de carpeta que almacenan archivos, programas y otras carpetas. Se utilizan para

organizar la informacién o los datos en una unidad de almacenamiento.

Pasos para crear una Carpeta.
1. Haga clic con el botdn derecho o secundario del (mouse) ratdn sobre un area despejada o en
blanco de la ventana donde se creara la Carpeta.
Aparecera el menu contextual, luego seleccione la opcion Nuevo.
Aparecera un submenu haga clic en Carpeta.
Ingrese el nombre que se le asignara la Carpeta.
Presione la tecla Enter o Intro (para validar el nombre).

=

vk W

Organizarcones b
Actuakzar

Pegar
Pegar acceso drecto

Propiedades (P AcoRm ek

& Imagen de mapa de bits
] Documento de Microsoft Office Word
W Archio WioRAR
Documento de texto
& VLC media file {.wav)
% Windows Live Cal
5] Hoja de cliao de Microsoft Office Excsd
W Archivo WinRAR 21P

www.encidop
ediadetareas.
net

ueva carpeta
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12. Formateos de USB

En FAT
Para formatear una memoria USB en FAT, introduce la Rumiescml Wy
memoria USB a uno de los puertos USB del PC. Luego, haz | e Acn Ve ayuds
. . . ) s 2 EEE
clic derecho sobre el icono Equipo (Este equipo en @ — .
. . L. & Administracion del equipo (focal) || Volumen |D|spos|c|on|T|pu |Smemdear(hwos[5ﬂado
W|ndOWS) y SeIeCCIOna Admlnlstrar para acceder a |a 4 |f} Hermamientas del sistema ﬁ(t:) Simple Bl?snco NTES Correcto (Arral
la de Administracion de equipos. Enseguida, haz clic | e oo e e i Cor
isor de eventos C#HP ] impl i i i
consola ) e‘ rT']IInIS I . qUIp‘ i * gl'“ U . Z I ) Carpetas compartidas (......J. Oisinn.EATIY Loavenstathoty
en Administracion de discos (seccion Almacenamiento). ® Rendimiento GRECOVERY(@ Ao

, Administrador de dispositiy | = SYSTEM Explorar

£ Almacenamiento
= Administracion de discos

[ Hemvicios y Aplicaciones

Haz clic derecho sobre el dispositivo USB y selecciona |4
Formatear.

Marcar particion como activa

Cambiar la letra y rutas de acceso de unidad...

Si la memoria tienes mas de 2 GB de capacidad, de E")Fm"‘

preferencia elige FAT 32. Finalmente, haz clic en Si.

En NTFS

Introduce la memoria USB a uno de los puertos USB del PC. Luego, ve a [ Fermateer ainsTon <2 s

Capacidad:

la seccion Equipo (Este equipo en Windows 10). La memoria aparecera || 722 =
en la lista de dispositivos y unidades. Haz clic derecho sobre la memoria Hormne e =t =
USB y selecciona Propiedades > Hardware. Haz doble clic sobre la || remero de unidad de asignacsn
memoria USB'y, en la ventana que se abre, haz clic en la opciéon Cambiar (09 byees ~)
la configuracién. A continuacién, haz clic en la pestaiia Directivas, luego || [Bssteusr veleres eredeterminaes |

Etiqueta del yolumen

marca la casilla al lado de Mejor rendimiento. Haz clic en Aceptar y e

regresa a Equipo. Haz clic derecho sobre la memoria USB y selecciona Opaones de formate

., ., ] Eormato répido
Formatear. Aparece la opcion para formatear en NTFS, seleccionala y haz Crear un disco de inidie de MS-DOS |
clic en Iniciar. e

Nota: en Windows XP puedes utilizar el programa KORO USB Disk Formatter para formatear tu USB. Esto
es muy Util si al querer formatear tu memoria USB, Windows la reconoce en solo lectura. En las ultimas
versiones de Windows, se debera ejecutar como administrador.

Formatear una USB en Linux

GParted es un programa que permite crear particiones en distintos formatos, como FAT16, FAT32 y NTFS,
de una manera sencilla. Este programa esta disponible en la mayoria de distribuciones. Incluso puedes
utilizar un Live CD GParted

13. Utilidad y uso de Explorer

El programa Explorer (explorador) es una herramienta muy potente para visualizar y moverse a través del
arbol de directorios de su ordenador.
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:Dénde esta el Explorer?

Este programa se puede cargar desde Inicio/Programas/Explorer. Otra forma de hacerlo es a través del
menu contextual que se abre haciendo clic con el boton derecho del raton sobre el icono My PC: Aqui
puede ver dénde esta el Explorador de Windows:

Asistente |

Bloc de notas

A N

Ceso Calculadora
i) Ahead Nero >
) Filezila >
) Herramientas de Microsoft Office 4

) Inicio >

i@ Metscape Communicator 4

FileZilla

Explorador de Windows

I

Libreta de direccione:

E Bloc de notas
Paint

Microsoft Word Paseo por Windows »

Simbolo del sistem

vedBoecf

S

Microsoft Access Redes » Sincronizar
SoundrMax » Windows Mo
> Source Edit
RS WinZip » Wordr

MSM Explorer
Outlook Express
Reproductor de Windows Media

@
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Ahora haga doble clic en él para abrir el programa y poder utilizar el Explorador de Windows y ver la
estructura de directorios que tiene su ordenador. Para crear un acceso directo del escritorio solo tiene
que hacer un clic derecho encima de Explorador de Windows y seleccionar la opcion Enviar a ... Escritorio.
Con este paso ya tendra el acceso directo en su escritorio para acceder a él mucho mas rapido.

En la figura se muestra el aspecto tipico que presenta la ventana del Explorer:

oireccién [(L3 mis =] B3 | morton antivius 2 -
g
| carpetas I Tamafio | Tipo [ Fecha de modificacién |
(&3 Escritorio (=) Archivos de MSN Messenger Carpeta de archivos  22/02/2005 22:07
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Esta ventana esta dividida en dos partes. La parte situada a la izquierda, contiene a modo de estructura
en arbol, las unidades y Carpetas del entorno del ordenador. El ordenador y las unidades de disco son,
metaféricamente, "las raices y el tronco" de un arbol, las carpetas, "las ramas", las subcarpetas, las ramas
mas pequefas y los archivos, las hojas.

En el panel localizado a la derecha de la ventana del Explorer, aparece el contenido de las diferentes
carpetas. Si al lado del icono de una unidad o carpeta, aparece un signo mas, significa que esta carpeta
contiene a su vez una o varias subcarpetas que no se visualizan. Para expandir un nivel mas y visualizar
su contenido, debe presionarse sobre el signo méas. Una vez expansionada al maximo la rama, el signo
mas cambia por un signo menos - al presionar sobre éste se contrae toda la subrama-. En cada rama
expansionada, se presenta la lista de contenido con las subcarpetas sangradas, para indicar su
subordinacion, y unidas por lineas, que indican como estan relacionadas entre si. Como ya se ha indicado,
para contraer el conjunto de carpetas subordinadas de la principal, debe presionarse sobre el signo
menos.

14. Atajos

Los atajos de teclado mas utilizados en Windows, para que los utilices correctamente, debes tener en
cuenta que algunos atajos son especificos a un programa en particular.

Tecla Ctrl + Esc: abre el menu Inicio en teclados que no tengan la tecla Windows.

Tecla Windows + E: abre el Explorador de archivos.

Tecla Windows + M / tecla Windows + D: reduce todas las ventanas y muestra el Escritorio.
Tecla Windows + R: lanza el comando Ejecutar.

Tecla Windows + F: abre el comando Buscar.

Tecla Windows + F1: abre la ventana de ayuda de Windows en cualquier aplicacion.

Tecla Windows + L: bloquea la sesién activa.

Tecla Windows + U: abre el Administrador de utilidades (Windows XP y 2000).

Tecla Windows + Pausa: abre la ventana Propiedades del sistema.

Alt + Tab: cambia la ventana activa.

Alt + F4: cierra la ventana o el programa en curso.

Alt + la letra subrayada en un nombre de menu: abre el menu correspondiente.

Ejemplo: Alt + F abre el menu Archivo.

Alt + Barra espaciadora: muestra el menu contextual de la ventana activa.

Alt + Impr Pant: copia la ventana activa.

Imp Pant: copia de toda la pantalla.

Ctrl deslizando un elemento al mismo tiempo: copia el elemento seleccionado.

Ctrl + Mayus deslizando un elemento al mismo tiempo: crea un atajo hacia el elemento
seleccionado.

F1: ayuda.

F2: renombra un archivo.

o o o Koo

o o oo

o
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o

o o o
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F3: busca archivos.

F5: actualiza la ventana activa.

F10: activa la barra de menus en el programa activo.

Retroceder (tecla encima de la tecla Enter): permite regresar al nivel anterior en el Explorador de
Windows.

Mayus + Supr: suprime directamente un archivo sin pasar por la Papelera.

Mayus + F10: reemplaza el clic derecho.

Ctrl + Alt + Supr: ejecuta el Administrador de tareas.

Para impedir la lectura automatica de un CD, al momento de insertarlo presiona la tecla Mayus.

oo oo

o o o

Atajos de teclado para la gestidn de archivos y programas
Ctrl + A: selecciona todo.

Ctrl + B: organiza los Favoritos de Internet.

Ctrl + C: copiar.

Ctrl + F: permite buscar texto en un archivo o en el navegador web.
Ctrl + H: permite reemplazar texto.

Ctrl + N: crea un nuevo archivo.

Ctrl + O: abre un nuevo documento.

Ctrl + P: imprime.

Ctrl + S: guardar.

Ctrl + V: pegar.

Ctrl + W: cierra la ventana activa (= Alt+F4).

Ctrl + X: cortar.

Ctrl + Y: repite la ultima accion que ha sido anulada.
Ctrl + Z: anula la ultima accion.

oo o oo oio oo ilo ;oo

Atajos de teclado para programas de procesamiento de texto
2 Ctrl + G o Ctrl + B en la version inglesa: pone en negrita el texto seleccionado.
2 Ctrl + U: subraya el texto seleccionado.
2 Ctrl + I: pone en cursiva el texto seleccionado.

Atajos de teclado para Word

2 Ctrl + Mayus + N: pone normal el texto seleccionado.

2 Ctrl + Mayus + 1/ Ctrl + Alt +1 en la version inglesa: pone como Titulo 1 el parrafo donde se
encuentra el cursor.
Ctrl + Mayus + 2 / Ctrl + Alt + 2 en version inglesa: pone como Titulo 2 el parrafo donde se
encuentra el cursor.
Ctrl + Mayus + 3 / Ctrl + Alt + 3 en version inglesa: pone como Titulo 3 el parrafo donde se
encuentra el cursor.
Selecciona una palabra o un grupo de palabras y presiona Shift + F3: cambia de mayusculas a minusculas
o viceversa.

L]
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Atajos de teclado para Excel

&2 F2: edita una celda. Permite utilizar directamente el teclado para modificar el contenido.

Atajos de teclado para Internet Explorer

Retroceder (tecla sobre la tecla Enter): permite regresar a la pagina precedente.
Ctrl + B: organiza Favoritos de Internet.

Ctrl + D: aflade la pagina activa dentro de los Favoritos.

Ctrl + E: abre la funcién Buscar.

Ctrl + F: buscar en la pagina activa.

Ctrl + H: abre el historial de paginas web visitadas.

Ctrl + N: abre una nueva pagina idéntica a la anterior.

Ctrl + Tab, Alt + D o F6: selecciona la barra de direcciones.

Ctrl + Enter: afadir www. y .com alrededor del texto ingresado.

Shift + clic sobre un enlace: abre el enlace en una nueva ventana.

F11: pasar del modo Pantalla completa al modo Normal en la ventana activa.

O 0 0o io

15. Definicion de procesador de palabras
Un procesador de palabras (texto) es una aplicacién informatica que permite crear y editar documentos
de texto en una computadora. Se trata de un software de multiples funcionalidades para la redaccion,
con diferentes tipografias, tamafio de letra, colores, tipos de parrafos, efectos artisticos y otras opciones.

Los procesadores de texto cumplen con una funcion similar a la que cumplian las maquinas de escribir
hace algunas décadas, aunque mucho mas completa y compleja. En la maquina de escribir, por ejemplo,
cada letra tipeada por el usuario era impresa de forma inmediata en el papel, lo que imposibilitaba la
posibilidad de borrar.

Con un procesador de texto, en cambio, es posible borrar y editar
el contenido en todo momento ya que su funcionalidad basica se
realiza sobre la pantalla. Una vez que la tarea de redaccion ya esta
completada, el usuario tiene la opcién de guardar el documento en
un soporte informatico (ya sea en el disco rigido de su
computadora, en Internet, en CD y en USB) o de imprimir el
material.
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Pero este tipo de programas informaticos presentan ademas otro importante nimero de posibilidades
que son las que han hecho que pasen a ser piezas imprescindibles tanto en nuestra vida personal como
en el ambito laboral.

En concreto, permiten editar por completo un texto y hacerlo lo mas atractivo posible. Eso supone, entre
otras, el dotarle de una tipografia concreta, un tamafo de letra determinado asi como proceder a utilizar
herramientas para resaltar determinadas palabras o frases. Es decir, dar la oportunidad de usar recursos
tales como la negrita, la cursiva o el subrayado.

Tampoco hay que olvidarse del conjunto de posibilidades que da en cuanto a alineacion del texto, a
espaciado entre parrafos, a las sangrias, al color de las letras e incluso a la inclusion de listas numeradas.

Mas herramientas puestas a disposicion de los usuarios de los procesadores de texto son la creacion de
tablas o la incorporacion de elementos tales como cuadros de texto, hipervinculos, saltos de pagina,
encabezados y pies de pagina.

Con todo ello, y haciendo empleo también de las diferencias herramientas de disefio de pagina se
consiguen unos resultados espectaculares y unos documentos muy atractivos.

Otra opcion que brindan los procesadores de texto es la utilizacién de un corrector ortografico (una
aplicacion que detecta las faltas ortograficas y sugiere las correcciones necesarias) o de un diccionario de
sinénimos (que recomienda palabras alternativas a las escritas sin que se altere el significado del texto).

Los procesadores de texto también permiten intercalar imagenes y distintos tipos de graficos dentro del
texto, lo que permite crear documentos mas avanzados al no limitarse a las palabras escritas.

Microsoft Word, WordPerfect y OpenOffice.org Writer son algunos de los procesadores de texto mas
populares.

Es interesante resaltar el hecho de que, por ejemplo, Word se incluye dentro de un paquete de programas
llamado Microsoft Office que se enmarca en la categoria ofimatica. Con ellos se pueden realizar y trabajar
con textos, hojas de calculo, presentaciones de diapositivas, bases de datos o correos electronicos. De
ahi que este tipo de conjuntos sean vitales para las labores administrativas de muchas empresas.
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16. Cargado de Word

Word es un término inglés que puede traducirse como “palabra”. Su uso se vincula al
nombre de un programa informatico desarrollado por la compaiia estadounidense
Microsoft.

Word, o Microsoft Word, es la denominacion de un procesador de texto: es decir, de
un software que permite al usuario la creacién y edicion de documentos de texto en un ordenador o
computadora. Word forma parte de Microsoft Office, un paquete de programas que permite la realizacion
de actividades ofimaticas (las tareas que suelen llevarse a cabo en una oficina).

En sus origenes, Word funcionaba con el sistema operativo DOS. La primera version, creada por los
programadores Richard Brodie y Charles Simonyi, salié a la venta en 1983. El éxito de este procesador de
texto, de todos modos, recién llego en la década de 1990, cuando el software desembarco en el sistema
operativo Windows.

Debido al vinculo estrecho que se forjé entre Word y Windows, el software cambio la denominacion de
sus siguientes versiones. Mientras que primero se numeraban (Word 1.0, Word 2.0, etc.), luego pasaron
a asociarse a la version del sistema operativo (Word 95 en Windows 95) y a los afios de lanzamiento
(Word 97, Word 2000).

A nivel general, puede decirse que Word es una aplicacién que permite redactar todo tipo de textos,
eligiendo entre multiples tipografias (fuentes) y modificando el tamafio y el color de las letras. También
cuenta con un corrector ortografico incorporado, un contador de palabras y muchas otras herramientas.

Tanto a nivel personal como profesional, Word se ha convertido en una herramienta clave para
muchisimos individuos. Y es que lo emplean para crear su curriculum, hacer trabajos, redactar
presentaciones, realizar informes, escribir cartas...

Entre las principales razones que vienen a explicar el éxito de ese software podemos destacar las
siguientes:

&2 La edicidn del texto es realmente sencilla y se puede acometer recurriendo al empleo de una larga
lista de recursos.
Su apariencia y uso es muy facil, con conocimientos basicos se puede emplear sin problema.
Da la posibilidad de poder visualizar el resultado final del trabajo antes de ser impreso.
Cuenta con herramientas muy Utiles a la hora de obtener un resultado estupendo. Nos referimos
tanto al corrector ortografico como a los distintos estilos y formatos.
Se pueden emplear atajos de teclado, con combinacién de teclas, que consiguen que el trabajo
sea mucho mas rapido.

o o

o

o
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17. Barra de herramientas
La Barra de herramientas de acceso rapido esta localizada sobre la Cinta de opciones, en la esquina
superior izquierda del programa. Esta barra le permite acceder a los comandos mas utilizados, sin
importar que pestafa estés utilizando. Por defecto, los comandos que vienen instalados en la barra de
herramientas son Guardar, Deshacer y Repetir, pero puedes afiadir los comandos de sus prefieras.

Cémo anadir un comando a la Barra de herramientas de acceso rapido:

Paso #1:
Haz clic en la flecha que esta en la parte final de la barra de herramientas.

Paso #2:

Veras que se abre un menu desplegable. Alli encontraras una lista de comandos que puedes afiadir a la
Barra de herramientas de acceso rapido. Haz clic sobre el comando que quieras que esté alli. Veras que
aparece inmediatamente en la barra de herramientas.

En caso de que no encuentres el comando que estas buscando, haz clic en la opcion Mas comandos que
esta al final de la lista

Muwin
Aberir

Guasrdar

Enviar por Comen elecirdnico

i presadn répida

Wista prevas de irmpresidn & bm pricmair
Detogratia y gramatica

+ Deshacer

+ Rehacer
Dibujar tsbla

+ Modo mouseftoque

Mis comandos... %
Mostrar debajo de la cinta de p;Eﬂts

> w <
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Eliminar comandos de la Barra de herramientas de acceso rapido:

Paso #1:
Con el boton derecho o secundario del mouse, haz clic sobre el comando que quieras eliminar.

Paso #2:
Se abrird un menu en el que debes hacer clic sobre la opcién Eliminar de la barra de herramientas de
acceso rapido, y el comando desaparecera inmediatamente de la barra de herramientas.

m 8B © oI B ™ 2 Dacammantal  AMlaed LEDDA 2. = )
INICIO | INSERTAR DI Eliminar de la barra de herramientas de acceso rapido

‘thri (C uefp_o) ]
N K S5 - ab
¥ A-¥-A-

Portapapeles & Fuent

o
[
L
Pegar

"

- 1

En el Menu Barras de Herramientas; encontraras muchas opciones, que tienen que ver con las diferentes
operaciones, y procesos que puedes efectuar en un documento; procesos tales como editar imagenes,
editar tablas, bordes, etc.

En el grafico siguiente tenemos la ubicacion del Menu Ver:

J Archivo Edicion Yer Jnsertar Formato Herramientas Tabla Yeptana 2

Al hacer Clic en el Meni Ver
Automaticamente, se abrird la ventana con las siguentes opciones.

Dentro del Menu Ver, una vez hayamos seleccionado la opcién "barra de herramientas", se nos
desplegaran una serie de opciones, las cuales son selecciones para elegir como se desea observar la
presentacion del documento como tal:

[Z] estandar

Formato
Autote xto
Base de datos
Combinar correspondencia
Contar palabe s Algunas de estas opciones van a variar
Fhiacko do.controles dependiendo del programa
Do - s
Z con el que se esté trabajando.

squemns

Herramentas Web La barra de herramienta cuenta
Sshpere con un variado numero de recursos utiles,

S para editar todo el documento

Reviskin
Tablas v bordes

web
WordArt
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Tipo de letras
A continuacion veremos la manera de configurar, en nuestro documento, la apariencia de nuestro texto:
esto incluye la forma en que queremos se vean, entre otros, nuestros titulos y subtitulos:

HY§EFSS EE#ED-2-A
Nomal | &

!

Al hacer Click en Normal, aparecera un recuadro con
Hesonneda opciones, de como desea que sea el tipo de letras.

|Homa {ahcma 12

Forabonado

Hpwonnode vadade

© Lista con vietas
Este tipo de letras, sirve para escoger, como desea que se

¥oena <+—— vea la configuracion del espacio de los titulos, subtitulos y
demas componentes del texto.

Poto

Paso + Nogrita

Pas0 ¢« Gn Curswva

Estilo de fuentes
El texto es una parte vital del documento. La forma, el estilo y, en general, cdmo se presenta la
informacion, sera lo que le dara valor al documento.

o Hwew  seiHXSEZEEEERED-2-A-

-
* Anal :'

¥ Tasgo 87 Al hacer click en este recuadro,

* Tahoma apareceran las opciones

: ::"l";;*:";" e correspondientes a con que
ondensed Extra Bo 4 ; .

% Abadi MT Condensed Light Estilo de Fue_nte - Estilo de letras-

+ AdLib BT deseas editar el documento.

¥ Agescy 18

T Aldined0] BT

¥ Aidine’2l BT
% Aldine721 L1 BT

e

\ Al abrirse este recuadro, puede seleccionar la
letra que le guste.

A continuacion ejemplos de usos de estilo de fuentes, es decir, de tipos de letras:
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Este curso es util para ti Este curso es util para
Este curso es util parati  Este curso es util para ti

Este curso es iitil para ti Este curso estil para o
Este curso es Util para ti Este curso es il parati
Este curso es util para ti

Este curso es util para ti
Este curso es util para ti
Este curso es util
para ti

Tamaho de letras

Podemos variar el tamafo de letra del documento segin lo vean conveniente. Muchos optan, por
ejemplo, por poner un tamano de letra mas grande para los titulos, en relacion al texto del contenido
general de nuestro documento. Observemos el siguiente grafico para ubicar la herramienta que nos
permitird modificar el tamafio de letra de nuestro texto:

—

o 5w e NRXS ESEEECEED-2-A-

Al hacer click en este recuadro,
apareceran las opciones
correspondientes a con que tamano de
letras deseas editar el documento.

Ejemplos: Se pueden escoger diferentes medidas, desde el 8 hasta el 72 generalmente; aunque puede
ser mucho mas si se desea:

M curso de Computacion -tamaiio 8-

Mi curso de Computacion -tamario 10-

Mi curso de Computacion -tamano 12-
Mi curso de Computacion -tamaifio 14-
Mi curso de Computacion -tamano 16-

Mi curso de Computacion -tamano 18-
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Apariencia de la letra

Podemos modificar la apariencia de nuestro texto, resaltando las letras usando la herramienta negrita,
subrayandolas o poniéndolas en cursivas, como se puede en el gréafico siguiente:

[ -
Horna » Tahoms .12.|||x§ ;g;;g ;E#{F]D.I.A.

N XS

Al hacer click en este recuadro, 2
cualquiera de estas tres opciones,
apareceran las opciones
correspondientes a Ia apariencia de la
v letra, con que deseas editar el

documento.

18. Creacion de Documentos

Los archivos de Word se llaman documentos. Siempre que inicie un nuevo proyecto en Word deberas
crear un documento nuevo, que puede estar en blanco o puede ser una plantilla que te sirva de modelo
para alguna tarea que estés realizando.

Lo primero sera abrir Word, sera la Pantalla de inicio. Desde alli podras acceder a los tltimos documentos
con los que hayas trabajado en este programa, crear una hoja en blanco o con alguna de las plantillas
gue vienen preinstaladas. Aqui tan solo debes hacer clic sobre la opcién Documento en blanco e
inmediatamente se abrird un documento con el que podras comenzar a trabajar.

T - 0 %

Buscar plantilas en linea o GCFAprendeLibre Goodw
WO rd gefaprendelbre@hotme.com

| arfio  Follebo  Efiquetas  Tarjeta nvitackones Cambisr de cuerda _

Recientes

Un suefio muerto
Furitetics suly

Paseo

@ Abrir otros Documentos

Documento en blanco Biernveriacka & Word Hoja de mignaciin de Faguncinde virnple
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Crear un documento en blanco con Word abierto
Puedes crear un nuevo documento una vez que ya has abierto Word y has comenzado a trabajar con el
programa. Tan solo sigue estos pasos:

Paso #1:

Haz clic en pestafia Archivo. Podras identificarla facilmente porque es la Unica pestafia que tiene un color
diferente y esta ubicada en la esquina izquierda de la Cinta de opciones. Veras que se abrira la vista
Backstage.

ARCHIVO

Paso #2:
Alli, haz clic en la opcién Nuevo que estara en el menu de opciones de la vista Backstage.

Paso #3:
Veras que en el panel que esta al lado derecho del men, se desplegaran todas las opciones que tienes
para crear un documento nuevo. Haz clic sobre la opcién Documento en blanco.

Documento en blanco %‘

Paso #4:
Aparecera un documento en blanco con el que podras empezar a trabajar inmediatamente.
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Guardar un Documento
Al momento de crear un documento y si se desea guardar, debemos hacer lo siguiente:

Paso #1:
Damos clic en la ficha de opciones de Archivo:
AL Documestal - Marasoft Wped o g =
sz neriar Nitsfin de pagina Relerencian Cansspandmcis Revizar Witk = ﬂ
auipiend (1 < K & At B EcECT R AT e amvco AaBbe | A T

u r—
g FReTElACE:

H & § - osha 2 = - o -1' EEIANR = - = T Memual | 1%n mpa TRulo 1 = Campigr

- - aqtmare  H Jeleciendi =
Eiisrie o

Paso #2:
Buscamos la opcion Guardar o Guardar Como y le damos clic:

I Iraeriar

Paso #3:
Nos abrira una ventana donde vamos a colocar el nombre que le vamos a dar al documento y
especificamos el lugar donde vamos a guardarlo:

i o o s

@\-_')o' 4 b Bibolecss  Dooumeslen + v| 4y e — . . o
- Casilla donde se especifica la ubicacidn para
Orparam = Huesa canpels = n

[ BT
4, it ienins

= - guardar el documento

4 Woiciecss
| oumenics L1 | cLaiEs D LCEL 0 .| ) .
I igem ol om— Casilla para colocar el nombre del documento
o Mz Diccoruic-di-furcioran i
B Ve Dicarmanim degliizsdon

fo
o) Grpe o el b 1 M kv de ervage de it
* 1 [

- Ya después de colocar el nombre y buscar la

Mot de sk Uecumunts s m L ; )
T Do R Wed ] =l ubicacion, le damos clic en el botdn Guardar, es
A Ogh Fiues gy it decir, ya el documento automaticamente quedo
guardado.
 Deul carpelni Hensmarky ¥ Iﬂl | Conerle
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Paso #4:
Para verificar si se guardo bien el documento, observamos en la barra de titulo si aparece el nombre que
se le coloco al momento de guardarlo.

) |3 l Documento Guadocs - Mcraoft Word ] s @ o
oo et Disefio &e pégine Reteeencm Comnpondencs Brotse  Viike o
) o' o g pm 4 A B -
o o At YB3 X2
; Al N AN A W EE RS AaBbCeOc | AaBbCeDc AaBbCi % "G
& R
Fega . aF 3 . . ‘=, . , " Noemal | 0% uio i Cantaw
? s NKS dx,x W'W A FE3 LB RN Naemal in e1pe Titulo " ettors | R Selecoonar »
Peapagain fuashy : Panw A [ ’ (8¢

Sabias que!

= Si le haces algun cambio o modificacién al documento que estas trabajando, lo puedes
volver a guardar dandoles clic al boton Q (ubicado en la parte de arriba de Archivo) o ir
a la ficha de opciones de archivo y dar clic en Guardar.

2 También puede guardar un documento con la ayuda del teclado utilizando la combinacién
de las teclas CTRL + G, y sigue los pasos anteriormente mencionados.

19. Tipos y tamanos de fuentes

:Como cambiar la fuente o el tipo de letra?
Cada vez que crees un nuevo documento, la fuente que estara activa por defecto sera Calibri. Sin
embargo, la puedes cambiar facilmente por alguna de las opciones que tienes en Word. Lo puedes hacer
de esta manera:

Paso #1:
Selecciona el texto al que vas a cambiar el tipo de
fuente.

Calibri
Fuentes del tema
Calibr Light (Titulas)
Calibri {Cuerpol

Paso #2: Fuentes utilizadas recientemente
Haz clic en la flecha del cuadro de Fuente. Alli se 0 Times New Boman
desplegara un menu de los estilos de fuente que O Arial K
puedes usar en Word. Todas Las fuentes
O hgeecy B
O Ahareoni N TN
Paso #3: O o .
Para seleccionar una fuente, haz clic sobre ella, y listo. La fuente O ALGERIAK
del documento cambiara a la que hayas elegido. O st o
ﬂ Aapiana Haw winf
0 winatee AR
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;Como cambiar el tamano de letra?
Paso #1:
Selecciona el texto que quieres modificar.

Paso #2:
En la pestafia Inicio encontraras la caja del comando Tamafo
de fuente. Alli, haz clic en la flecha que esta a un lado de la caja.

Paso #3:
Veras que se despliega un menu donde podras elegir el tamafio
de la fuente que quieres usar.

Paso #4:
Haz clic sobre el tamafio que quieras elegir y el tamafio de la letra cambiara.

Otra opcién para cambiar el tamafio de la letra son los comandos Aumentar el tamafio de la fuente y
Disminuir el tamafo de la fuente, que encontraras junto a la caja del comando Tamafio de fuente. Solo
debes hacer clic sobre alguno de los dos comandos, dependiendo de lo que quieras hacer, y el tamafio
de la fuente cambiara con relacién al tamafo actual.

Negrita, Cursiva y Subrayado

Los comandos de Negrilla, Cursiva y Subrayado permite modificar la forma de las letras y resaltar alguna
parte importante del texto. Por ejemplo, si citas algo en otro idioma, lo puedes escribir en cursiva, o
puedes subrayar un fragmento del texto que te parezca muy importante.

Paso #1:
Selecciona el texto que deseas modificar.

Paso #2:
En la pestafa Inicio encontraras los botones Negrita, Cursiva y Subrayado. Haga clic sobre el boton del
formato que quieras usar.
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Paso #3:
Cambiara el formato del texto seleccionado.

Nm.dorﬁrsonnn: Conserfe de la funeraria Cristo Rey, hombre, edad: 23-27,

Lugar: Funeraria Cristo Rey

Trama: Ha muerto un joven hombre en extrafias circunstancias, y aunque se rumora qué pasé, nadie lo sabe
con certeza. El conserje tiene que trabajar arreglando una sala continua al lugar del velorio y la historia de la
vida de esta familia, y en especial del joven, se reconstruye desde los ojos de este hombre

P DE 100 PALABRAS

:Como cambiar a mayusculas o minusculas?

Paso #1:
Selecciona el texto que deseas modificar.

Paso #2:
En la pestaia Inicio, haz clic en el botén de Cambiar
mayusculas y mintsculas.

Paso #3:

Veras que se desplegard un menu. Alli puedes
seleccionar alguna de estas opciones: Tipo oracion,
mindscula, MAYUSCULAS, Poner En Mayusculas
Cada Palabra o Alternar MAY/min.

Paso #4:

El texto seleccionado cambiara de caso. Por ejemplo,
si hiciste clic en la opcion MAYUSCULAS, todo el
texto que seleccionaste quedara en mayuscula.

Tipo oracién,
mindscula
MAYUSCULAS

Poner En Maylsculas Cada Palabra

Alternar MAY/min
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Justificacion
;Como cambiar la alineacién del texto?

Por defecto, Word alinea el texto hacia la margen izquierda. Sin embargo, puedes alinear el texto hacia
donde quieras siguiendo estos pasos.

Paso #1:
Selecciona el texto al que le quieres modificar la alineacién.

Paso #2:
En la pestafia de Inicio, haz clic sobre alguno de las cuatro opciones de alineacion.

2 Alinear a la izquierda: Alinea todo el texto seleccionado hacia al lado izquierdo. Esta alineacion
estara seleccionada cada vez que crees un nuevo documento.

1 H - O N P m~ s response Dedner,docx [Modo de compatibilidad] - Word T & - 0O X
INICIO  INSERTAR  DiSENO  DISENO DE PAGINA  REFERENCIAS CORRESPONDENCIA  REVISAR  VISTA  GCFAprendelib... - D
“~,‘ " [TmesNewRo-[12 </ A" A" Aa- & il :j' LE ,:’- * |\ Bisicod ks AaBbC - %

Pegar v N K § - abc x, X° W . A = = ::\i .:ﬂ T Normal | T Sin espa.. Titulo 1 s [dlfléﬂ
Portapapeies Fuente o k Parafo 0 Estilos ~
(X 2 1 ) 1 2 3 a - [ 7 1 : ] 19 1n 12 13 1" 5 1% 17 18 -
L De acuerdo con Busghard Dedner, en su articulo Highlighting Variants in Literary

Editions, las obras literarias varian a traveés del tiempo en el proceso de pasar a limpio
0 borradores, trabajar con el 1110 para el 1to de ser publicado, a la hora de ser
- re-editado para otra publicacion, entre otras cosas, de manera que la sdea de la creacion

original que se mantiene sin cambios v alteraciones porque en si misma es perfecta no seria

aplicable a las obras literanas. Ante la manera de asumir esas variables del texto, Dedaer

propone dos alternatrvas. La primera seria tomarlas como pistas que guien a la busqueda
- del texto base u onginal, que este caso supondria yo que es el manuscrito o el primer
registro que se tiene del texto. En tal caso se afirmaria que existe una version origmal que
ha 1do sufriendo una serie de cambios a causa del tiempo v la manspulacion del texto. Asi
mismo se le adjudica un mayor valor a esa primera version, siendo las siguientes tan solo
las reproducciones de esta primera, que como si fuera poco, no son fieles al modelo
original, no son la autentica. La segunda posicion que plantea el autor es la de aceptar “la

naturaleza histérica de la produccion y transmision hiterana’ de manera que se valore las

vanantes que hav entre una edicién v otra o entre un borrador v el manuscrito que se



2 Centrar: Esta opcidén centra el contenido de la pagina. Suele usarse para portadas, citas y

encabezados.
2 EH - 8- & = response Dedner.docx [Modo de compatibilidad] - Word 7T @ -
INICIO INSERTAR DESENIO DISENIO DE PAGINA REFERENCIAS CORRESPONDENCEA REVISAR VISTA GCFAprendelib...
At oA | Aee | 4 ‘ »
™ TemesNewRo - [12 < | A7 A - % | aaBbCcDc aaBbceDe AaBbC
Pegar N K S - abe x, x° wo. A - T Normal | 7 Sin espa... Titulo 1 Ed‘f'("‘
Portapapeles = Ffuente - e Estidos e
[ 2 1 \ o d 2 3 . s s 7 L3 ;] 1w 11 | *3 &) i8] s ~ 16 7
De acuerdo con Busghard Dedner, en su articulo Highlighting Variants in Literary

-

“

2 Alinear a la derecha: Alinea el contenido hacia el lado derecho de la pagina. Se usa para secciones

Editions, las obras literanas varian a través del tiempo en el proceso de pasar a limpio
borradores, trabajar con el 1o para el de ser publicado, a la hora de ser

re-edstado para otra publicacion, entre otras cosas, de manera que la idea de la creacion

3

original que se sin ¢ vy alteraci porque en si misma es perfecta no seria
aplicable a las obras literanias. Ante la manera de asumar esas vanables del texto, Dedner
propone dos alternativas. La primera seria tomarlas como pistas que guien a la biasqueda
del texto base u original, que este caso supondria yo que es el manuscrito o el primer
registro que se tiene del texto. En tal caso se afirmaria que existe una versiéon onginal que
ha ido sufriendo una serie de cambios a causa del tiempo v la lacion del texto. Asi

mismo se le adjudica un mayvor valor a esa primera versidn, siendo las siguientes tan solo

las reproducciones de esta primera, que como st fuera poco, no son fieles al modelo

a

original, no son la ica. La seg P que pl el autor es la de aceprar “la

naturaleza histérica de la produccion v 6n literaria™ de manera que se valore las

varnantes aue hav entre una edicién v otra o entre un borrador v el manuscrito aue se

pequeias de contenido como epigrafes o pies de pagina.

o X

@ H S
INICIO  INSERTAR DISENO DISENO DEPAGINA  REFERENCIAS CORRESPONDENCIA REVISAR  VISTA  GCFAprendelib...

i_‘]
Pegar
Portapapeles =
(W | 2

”

O3 ™ s response Dedner.docx [Modo de compatibidad) - Wored 7T @ -

P s e T Nme ¥
o - ol @ o= - *®
TmesNewRo-[12 -/ A" A" Aa- f0 T ay T AaBbCcDc | AaBbccoe AaBbC
= _— = =" s .
N K S « s x, x°' X o . A~ . At o T Normal | T Sin espa Thubo 1 |5 Edicién
~
Fuente [ PN - Estilos 0
1 e, 1 2 3 4 s L] 7 3 ] 10 n 12 13 “ 15 %

De acuerdo con Burghard Dedaer, en su articulo Highlighting Varianss in Literary
Editions, las obras literanas varian a través del tiempo en ¢l proceso de pasar a impio
borradores, trabajar con el manuscrito para el momento de ser publicado, a la hora de ser
re-editado para otra publicacion, entre otras cosas, de manera que la idea de la creacion
onginal que se mantiene sin cambios y alteraciones porque en si misma es perfecta no seria
aplicable a las obras literanas. Ante la manera de asumir esas vanables del texto, Dedner
propone dos alternativas. La primera seria tomarlas como pistas que guien a la blisqueda
del texto base u original, que este caso supondria yo que es el manuscrito o el primer
registro que se tiene del texto. En tal caso se afirmaria que existe una version onginal que
ha 1do sufriendo una serie de cambios a causa del tiempo y la manmpulacion del texto. Asi
mismo se le adjudica un mayor valor a esa pnmera version, siendo las siguientes tan solo
las reproducciones de esta primera, que como s1 fuera poco, no son fieles al modelo
onginal, no son la autentica. La segunda posicion que plantea el autor es la de aceptar “la
naturaleza histénica de la produccién y transmision literania” de manera que se valore las

variantes que hav entre una edicién v otra o entre un borrador v el manuscrito aue se

o X

:
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&2 Justificar: Alinea el texto a la misma distancia del lado derecho que del lado izquierdo. Te permite
tener una presentacion mas cuidadosa del documento que estas creando. Se utiliza en textos de
caracter académico o formal.

B Hd - O§- & - response Dedner.doex [Modo de compatibilidad] - Wesd o = O

INICKY | INSERTAR  DISEMO  DISEFID DE PAGIMA  REFEREMCIAS CORRESPONDENCIA  REVISAR  WISTA  GCFAprendelib... - [

- = o ﬁ
AaBbCcDr asdbceDe AaBbhl

A T Marmal | T 5in espa Tittuha 1

- . L.
] Tienes Mew e < (11« A7 & Aa- G

i i
il
AN 5

Edicion

Pegar & N K 5 = s x, x° A

%]

Portapapeles Fuerile ) Parialy E [F] Estiles & -

L/l 3 1 . 1 FH ] 4

. De acuerdo con Bughard Dednsr, en su ariculo Highlighting Varfams i Litenary

Editions, las obras literarias varian a wavés del nempo en el proceso de pasar a himpo

: ] ) 13 1 1 4 1% 1 1 b1 ] i

borradores, trabajar con &l manuscrite para el momento de ser publicado, a la hora de ser
- re-aditado para otra publicacién, entre oiras cosas, de manera que la idea de la ereacién
original que s& mantiene sin cambios ¥ alteraciones porque en si misma es perfecta no seria
aplicable a las obras lierarias, Ante la manera de asumir esas vanables del texto, Dedner
propone dos aliernativas. La primera seria tomarlas como pistas que guien a la busgueda
n del texto base o oniginal, que este caso supondria vo gue es el manuserito o el primer

registro que se tiene del texto. En tal caso se afirmaria que existe una version onginal que

ha o sufniendo vna sene de cambios a cawsa del tempo v la mampulacion del texto. Asi

mismo se le adjedica un mayor valor a esa primera versidn, siendo las siguientes tan solo
P las reproducciones de esta pnimera, que como =i fuera poco, no son ficles al modelo
original, no son la autentsica. La segunda posicion que plantea ] autor 25 1a de aceptar “la

naturaleza historica de la prodeccion v transmision literania” de manera que s= valore las

vanantes que hay entre una edicidn v otra o entre un borrador v el manuscrito que s

Tabulacion

Las tabulaciones ayudan a alinear el texto una vez que se ha afadido una sangria o cuando quieres
separar parte del texto en columnas. Por ejemplo, en su hoja de vida debes escribir cual es tu formacion
académica y especificar donde y cuando tomo cada uno de los cursos. Para darle una presentacion mas
profesional al documento, puedes alinear las fechas.

4 3 2 r=iEX 1 2 3 1 5 B ? ] 9.5 W woR, B8 R

Ingeniero de Sistemas.
Universidad TIC
0 Bogota. 1996-2000

Especialista en Learning Managment System.
Education Develoment Center.
o Los Angeles. 2004-2006

] Especialista de Microsoft Office 2007.
Certificacién Microsoft. 2006

Especialista de Microsoft Office 2010.
Certificacion Microsoft 2009

Especialista de Microsoft Office 2013.
Certificacion Microsoft 2012
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Selector de tabulacién y tipos de tabulaciones:
El selector de tabulacion esta localizado al lado izquierdo de la pantalla, entre la regla vertical y la regla
horizontal. Su funcion es permitir seleccionar el tipo de tabulacion que quiere usar en su documento.

|.2--:ug-1-1.3.4-5-5:?-3-&---1::--11--12--13--14--1!

Al tabular puedes elegir:

L

2 Tabulacién izquierda: Te permite alinear la tabulacion al lado izquierdo.

4

2 Centrar tabulacién: Centra el texto que se esta tabulando.

-l

2 Tabulacion derecha: Alinea el texto tabulado del lado derecho.

L

2 Tabulaciéon decimal: Alinea los nimeros decimales.

& Barra de tabulacion: Dibuja una linea vertical en el documento.

& Sangria de primera linea: Te permite insertar un marcador de sangria en la regla )
horizontal para alinear la primera linea de los parrafos del texto.

2 Sangria francesa: Inserta un marcador de sangria francesa para alinear todas las
lineas de los parrafos menos la primera.

Aunque en la Barra de tabulacién, la Sangria primera linea y la Sangria francesa aparecen en el Selector
de tabulacién, estos no son precisamente tipos de tabulacion.
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Como afiadir una tabulacion:
Paso #1:

Selecciona el parrafo o los parrafos a los cuales quieres afadirles una tabulacién.

Si no seleccionas algun parrafo, la tabulacion se le aplicara al texto con el que estas trabajando y a los
nuevos parrafos que crees.

Paso #2:

Haz clic en el Selector de tabulacion hasta que aparezca el tipo de tabulacidén que quieres usar. En nuestro
ejemplo usaremos la Tabulacién derecha.

53
J4 1 & 1 2 3 4 s 6 7 8 ) 10 1 12 13 14 15 16 17 18

® —
Universidad TIC.
2 Bogota. 1996-2000

Especialista en Learning Managment System.
Develoment Center.
o Los .2004-2006

2 Especialista de Microsoft Office 2007

Espaclalista dé Microsoft Office 2010,

Paso #3:

En la regla horizontal, haz clic en el lugar donde quieras ubicar la tabulacion. Si quieres ajustar muchos
puntos de alineacién de un mismo parrafo, lo puedes hacer.

Paso #4:

Ubica el Punto de insercion delante del texto que quieres tabular y presiona la tecla Tab de tu teclado. El
texto se movera hasta el lugar en el que hayas ubicado la tabulacion en la regla.

Para remover una tabulacién de la regla horizontal, arrastrala fuera de la regla.
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20. Introduccion
El programa "Microsoft Word" es el procesador de textos mas usado y pertenece al paquete de
programas de "Microsoft Oficce".

Un procesador de textos facilita la escritura textos porque tiene muchas ventajas: permite guardar el
trabajo realizado para luego utilizarlo cuando sea necesario, se puede corregir, mover, borrar, copiar o
resaltar partes de un texto asi como utilizar diferentes tipos de letras, recuadros, colores, disefar tablas,
etc. Se pueden agregar imagenes o figuras para lograr un trabajo mas vistoso. La ortografia también es
revisada y corregida por este programa.

Este tipo de programas sufren actualizaciones para mejorar y perfeccionar la elaboracién de documentos,
como es el caso de Word 2003, Word 2007 y Word 2010.

21. Propositos
Microsoft Word permite a los usuarios escribir palabras, oraciones y parrafos como una maquina de
escribir. Sin embargo, Microsoft Word le permite editar sus palabras después de escribirlos. Por ejemplo,
puede corregir la ortografia, gramatica, cambiar palabras, eliminar o agregar palabras o incluso mover
bloques enteros de texto a otras partes del documento.

Contiene muchas caracteristicas que te permitira formatear el texto con negritas, cursiva, subrayar,
encabezados y pies de pagina, vifietas y numeracién. El programa también permitira guardar
electronicamente el documento en el disco duro para que el documento puede ser reabierto con
posterioridad.

También puede ayudar a imprimir el documento. Con Word, puede seleccionar opciones de impresion,
como elegir la impresora que desea imprimir en o seleccionar cuantas copias del documento que desea
imprimir.

22. Recomendaciones

1. Elidioma de un documento: Esta pauta es fundamental cumplirla para que los productos de apoyo
como un lector de pantalla pueden dar acceso a los contenidos en el idioma correctamente a los
usuarios.

2. Fuentes y caracteristicas: Use tipo de fuentes estandar con caracteres claros de las que sea
facilmente reconocer y distinguir mayusculas de minusculas. Son recomendables las de la familia
(Por ejemplo Arial, Verdana, etc.) entre otras.

3. Imagen y texto alternativo: Las imagenes deben ir posicionadas en linea con el texto, de forma
que se asegure que mantienen la referencia con el texto donde han sido colocadas.
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4. Vifetas y enumeracion: Se debe utilizar siempre y cuando quiera representar listas de elementos.
5. Tablas: Debera prestar atencion ya que puede tener problemas de accesibilidad.

23. Margenes
El ajuste de los margenes de la pagina proporciona mas o menos espacio en blanco entre el contenido
del documento y los bordes de la pagina. De manera predeterminada, Word establece todos los
margenes en 2,54 cm. Con los margenes mas estrechos cabe mas contenido en la pagina que con los
margenes mas anchos, pero el espacio en blanco hace que el documento sea mas facil de leer.

Puede decidir si desea usar la configuracion de margenes predeterminada o si otra configuracion hara
que el documento tenga el aspecto que desea.

1. Enla ficha Disefio de pagina, haga clic en Margenes.

. ] . .

As . 1 EL] Onentscadn

ol [a]e ~— [ Tamafio * 5

Temas Margenes

. (O] ~ 18 Columnas « o

Normal
Supenor. 254 cm rdenior:
lzgwerda 254 cm Derecha 2,54 c
Estrecho
Supenor 127 cam ndenior: 127 am
lzoulerda 127 cm Derecha: 1,27 cm
Moderado
Supenor 054 cm erior: 254 om
lzguierda 0% cm Derecha: 1,90 cm
Ampho
Supenior =4 cm nor: 254 om
kouerdx 508 am Derecha: 5,08 cm
Reflojo
Superior 254 cm
Dentro: 317cm

Office 2002 predeterminado
Supenior. 254 cm Infenor: 254 cm
laguierda 317 cm Derecha: 317 om

7/-1{:[::."{': personaizados
2. Haga clic en una de las configuraciones preestablecidas o, si desea hacer su propia configuracion,
haga clic en Margenes personalizados y, a continuacion, establezca las dimensiones en los
cuadros Superior, Inferior, Izquierdo y Derecho.

Notas:
& Puede disponer la pagina de forma horizontal en lugar de vertical (por ejemplo, si el documento
contiene una tabla ancha). Para una pagina horizontal, en el grupo Configurar pagina de la ficha
Disefio de pagina, haga clic en Orientacion y, a continuacién, haga clic en Horizontal.

Ly Orlertacion ~

T Vertical

N Horizorssl

> [ | <
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2 De manera predeterminada, la version de Word usa pulgadas para especificar las dimensiones
como los margenes de pagina. Si prefiere usar unidades métricas o de imprenta, haga clic en la
pestaifia Archivo, en Opciones, en Avanzadas y, a continuacion, en Mostrar, elija las unidades
que desee usar en el cuadro Mostrar medidas en unidades de.

24. Vinetas o Numeracion

La funcién Vifietas o Numeracion en Word son muy Utiles, ayudan a crear listas de una manera muy
rapida y facil.

Ayudan a identificar y puntualizar temas o items que deseamos estructurar.

Es conveniente sefalar que para identificar o puntualizar convendra usar Vifetas, y por otra parte, para
establecer una estructura de temas a desarrollar convendra usar la Numeracion.

Para el primer caso sombreamos las frases o parrafos del texto que deseamos identificar con vifietas.
Luego pulsamos el boton Vifietas de la barra de herramientas.

=vii—= v =y  SEE | A

.—k = ’;- = = Ll ﬂ AaBb‘

EEE==E 'z & 7 Not

_ == == = C kel
Parrafo

o it )
| Vifietas r
2 Inicia una lista con vifietas. [
sta
e | Haga dic en [a flecha para seleccionar

diferentes estilos de vifetas.

Word 2010 ofrece varias otras mejoras pars ayudarie en lacreacion de documentos.

*  Nuevos formatos de numeracion

*  Word 2010 incluye formatos nuevos de nimeros con digitos fijos, como 091, 002, 003 y
0001, 0002, 6003. ..

¢ (Control de contenido de casillade verificacion

*  Ahora puede agragsr rapldamente unz casiliade verificacidn aformularios o listas.

En caso de querer otras opciones de Vifietas desplegaremos el submenu y obtendra aqui distintas
variantes.
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Microsoft Word 2 \f ] | | Las nueva

caracteristicas est3 Ningund ‘ ® O ] .‘ 0:0 leva version
podra disfrutar de | i L | »no movil.

Crear su mejortrat "~ |']
Dar formato al tex

Vifietas de documento
Otras caracteristici

1.- Crear su mejor ) [ J

WBONE DA S s «3= Cambiar nivel de lista » |9=P3gina,
configuraciones de¢ ¥ navegacid
s sencilia: Definir nueva vifieta..,

2.- Dar formato al texto y a las imagenes para lograr un aspecto perfecto

Word 2010 proporciona efectos artisticos tanto para las imégenescomo para el texto. Y cuando =
aplican los efectos al texto todavia se puede revisar la ortografia.

3.- Otras caracteristicas de contenido nuevas
Word 2010 ofrece varias otras mejoras para ayudarie en |acreacidn de documentos.

> Nuevos formatos de numeracion

> Word 2010 incluye formatos nuevos de nimeros con digitos fijos, como 001, 002, 003 y
0001, 0002, 0003...

» Control de contenido de casilla de verificacion

> Ahora puede agregar ripidamente una casilla de verificacidn aformularios o listas,

En el caso de la Numeracion proceder de forma similar.

Luego le aplica los NUmeros o Letras en sus distintas variantes al desplegar el submenu.

o v | @B = Rl | SESE | A
O | Aav | B [EFz = 4| 9| japbeen

aby . A = E ‘ 3 Formatos de nimero usados recientemente

[\ g

a)
| by ———
c)

B i Iat 200314
oI
Microsoft Word 2010 fa(

caracteristicas estan orien -Biblio

: e numeracién
podra disfrutar de las vent [

1. Crear su mejortra ) | 1 N
2. Darformatoaites Ninguno || 2 2)
3. Otras caracteristic I'3. 3)
1.- Crear su mejor trabajo
Word 2010 emparejasus ¢ i 3)
configuraciones de estilo! I 8 b)
mas sencilla. . C c)

2.- Dar formato al textoy |

Una vez aplicado, se puede elegir entre las distintas opciones como pueden ser Letras o NUmeros
romanos.
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25. Paginacion automatica
En Word encontrara una herramienta que se llama Numero de pagina, que le permite insertar la
numeracion de las paginas facilmente. Para usarla sigue estos pasos:

Paso #1:
En la pestafa Insertar, haz clic en el comando Numero de pagina

IMSERTAR

[#] Mimero de pagina -

o«
%

Tumblr e5 una plataforma o st web qoe te permnte crear un blog donde puedes publicar
contenido de texto, audio, video, fotos o graficos. Este sitio se diferencia de otro tipo de
pdginas como WordPress o Blogeer porgus también funciona como una red social en la
poedes sepuar los blog de otras personas v darle mavor difusidn a lo que quieras publicar
alli. Es como una red social d= blogs.

Paso #2:
Vera un menu en el que podra seleccionar en que parte de la pagina quieres que vaya el nimero.

Paso #3:
Se desplegara un menu de los diferentes estilos de numeracién entre lo que puedes elegir. Selecciona
aquel que quieras usar, y listo, tu documento estara numerado.

Simple

Ndamero sin formato 1

[#] Murmero de pagina -

E Principio de pagina 3

Einal de pagina 3

El Margenes de pagina 3 2

[#] Posicién actual »

FE Formato del ndmero de pagina... MNimero sin formato 2
E;q Quitar ndrmeros de pagina

Mdimeroe sin formato 3

@ Mas ndmeros de pagina de Office.com »

Eﬁ. Guardar seleccign como ndmero de pagina (abajo)

> [w 1<
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Paso #4:
Una vez que termine de trabajar con la numeracion del documento, haga clic en el boton Cerrar
encabezado o pie de pagina o presiona la tecla Esc.

Si quieres cambiar el tipo de fuente, el tamafio o la alineacién de los niUmeros, puedes hacerlo desde la
pestafia Inicio, antes de presionar la tecla Esc.

Reiniciar la numeracién de paginas
Word te permite reiniciar la numeracion de las paginas en cualquier lugar del documento. Esto puede ser
util en caso que cambie de seccion a otra de un mismo documento.

Paso #1:

Ubicar el punto de insercion al inicio de la pagina donde quieres reiniciar la numeracion.
Paso #2:

Ir a la pestafa Disefio de pagina y hacer clic en el comando Saltos.

Paso #3:
Hacer clic en la opcion Pagina Siguiente en el menu que se desplegara del comando Saltos.

DISENO DE PAGINA

Saltos de pagina
Pagina

Marcar el punto en el que termina una pagina y
comienza la sigusente,

Columna
Indicar que el texte que sigue al salto de columna
comenzara en | siguiente columna,

Ajuste del texto
Separar el texto alrededor de los objetes de paginas
web, como e texto del titulo del texto del cuerpo.

Saltos de seccion

’L:| Pigina siguiente

= Insertar un salto de seccion y empieza la nueva
= seccion en la nueva pagina,
Continua % [
Insertar un salto de seccidn y empieza la nuela
seccion en Ia misma pagina,

Pagina par
Insertar un salto de seccion y empieza la nueva
seccion en la siguiente pagina par.

. |
I

Pagina impar
Insertar un salto de seccion y empieza la nueva
seccion en la siguiente pagina impar,

=]
EN
=Y

Paso #4:
Hacer clic dos veces sobre el nimero de la pagina en la que quiere reiniciar la numeracion.
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Paso #5:
Hacer clic en el comando NUmero de pagina que aparecera al lado izquierdo de la cinta de opciones, en
la pestafia Herramientas de disefio.

Paso #6:
Se desplegara un menu en donde debera seleccionar la opcién Formato del nUmero de pagina.

HERRAMI...

DISERIC

[#] Namero de pagina =

B Principio de pagina
Final de pagina
) Miargenes de pdgina

¥ ¥ v ¥

[71 Posicién actual

EhEI Formato del ndmero de pagina...

Cuitar ndrmeros de pagina

Paso #7:

Se abrira un cuadro de dialogo. En la seccion Formato de nimero podra elegir el tipo de numeracion
que quieres usar, y en la seccién Iniciar sesion podras sefialar desde que numero o letra quieres
comenzar.

Por ultimo, hacer clic en el boton Aceptar y la numeracion se reiniciara.

Formato de los numeros de pagina

Formato de ndmero:

1, -
[ incluir nimero de 4777 720 (3 _

Usar separador: E [ 18 L]}

Ejemplos: 1-1, 1-A

Mumeracion de paginas
@ LContinuar desde la seccién anterior

(®) |piciar en: | a|

Cancelar

Paso #8:
Una vez que hayas terminado de trabajar con la numeracion de las paginas de tu documento, haz clic en
el boton Cerrar encabezado y pie de pagina para terminar.
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26. Revision Ortografica

La revision ortografica del documento es una forma rapida y facil que puede ahorrarle el tener errores
tipograficos y ortograficos en un documento.

Mientras escribe, Word subraya los errores ortograficos con una linea roja y ondulada. Para corregirlos,
puede hacer clic con el botén secundario en la palabra y después hacer clic en la palabra correcta (o hacer
clic en Omitir si desea que Word pase por alto esa palabra, o hacer clic en Agregar al diccionario si se
trata de una ortografia que desea marcar como correcta).

Word subraya los errores gramaticales con una linea verde y ondulada. Corrijalos del mismo modo que
corrige los errores ortograficos (hagan clic en la correccién que sugiere Word o haga clic en Omitir una
vez).

Word subraya los errores ortograficos contextuales con una linea azul y ondulada. Se trata de palabras
que estan escritas correctamente, pero probablemente no son las palabras que quiere decir. Por ejemplo,
en espafiol, puede que escriba "Vamos haber una pelicula”. La palabra "haber" esta escrita correctamente,
pero lo que usted queria decir es "a ver". Haga clic con el botdn secundario en la palabray, a continuacién,
haga clic en la ortografia correcta (o haga clic en Omitir para pasarla por alto).

Si desea revisar la ortografia en todo el documento, en la ficha Inicio, haga clic en Ortografia.

(Método abreviado de teclado: presione F7).

27. Creacion de Tablas

Normalmente se utiliza Word para escribir textos, pero también se puede insertar tablas. De hecho, en
Microsoft Word encontrara una serie de estilos de tabla muy Utiles para darle un aspecto profesional a
las tablas de una forma sencilla.

Como crear una tabla en Word
Para crear una tabla en Word debe ir a la pestafa Insertar, haciendo clic en la opcion Tabla.
Teniendo 3 opciones para crear tabla:

1. La primera opcidn es crear una tabla seleccionando con el raton en la cuadricula la cantidad de
filas y columnas que desea que tener en la tabla. Con esta opcion como maximo crea una tabla
de 10 columnas y 8 filas.

2. Para utilizar la segunda opcion debe hacer clic en Insertar tabla, se abrira una ventana en la que
puede introducir el nimero de filas y columnas que desea tener.

3. Latercera opcion seria Dibujar tabla, al seleccionarlo aparecera un lapiz como cursor y podremos
ir dibujando nosotros mismos la tabla, con esta opcion podemos incluso dibujar lineas diagonales.
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Personalizar el disefio de una tabla en Word
Una vez creada la tabla, si realiza clic en cualquiera de las celdas de la tabla se activan las Herramientas
de Tabla. Encontrara dos pestanas; Presentacion y Diseio.

En la pestaia Presentacion se puede editar la forma de la tabla, encontrando herramientas para:
Anadir y eliminar filas y columnas.

Combinar y dividir celdas.

Cambiar la altura de las filas o anchura de las columnas.

Alinear el texto segun las necesidades.

o o

o o

En la pestaiia Diseiio se puede modificar todo lo relativo a estilos, colores y bordes de celdas,
encontrando herramientas para:

& Estilos de tabla predeterminados, donde podra elegir cualquiera de los estilos establecidos de
Word, cada uno de ellos utiliza unos colores y estilos de lineas diferentes.
También podra crear su propia combinacion de colores utilizando la herramienta Sombreado.
En el grupo de herramientas Bordes podra personalizarlos para que se adapten a sus necesidades
de presentacion.

o o

28. Bordes y sombreados
Bordes de Pagina

Puede agregar un borde a uno o a todos los lados de cada pagina de un documento, a las
paginas de una seccién, solo a la primera pagina o a todas las paginas excepto la primera.
Puede agregar bordes de pagina en muchos estilos de linea y colores, asi como diversos
bordes gréaficos. Para agregar un borde a una pagina del documento:

1. En el menu de disefio, haga clic en Bordes y sombreado y, a continuacién, haga clic en la ficha
Borde de pagina.

2. Seleccione las opciones que desee.

3. Sidesea que el borde aparezca en un lugar especifico de la pagina, como por ejemplo sélo en la
parte superior, haga clic en Personalizar en el cuadro Valor. En Vista previa, haga clic en el lugar
donde desee que aparezca el borde.

4. Para especificar que el borde aparezca en una pagina o seccion determinada, haga clic en la
opcién que desee en Aplicar a.

5. Para especificar la posicién exacta del borde en la pagina, haga clic en Opciones y seleccione las
opciones que desee.

——

./ . . . ./ 9
Nota: Para obtener ayuda acerca de una opcién, haga clic en el signo de interrogacion "= y, a
continuacion, haga clic en la opcion.
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Bordes y sombreado E 21|
Bordes ¢
Walor: } Vista previa
\EI - Haga clic en uno de los diagramas
: de la izquierda o use los botones
Ninguno para aplicar bordes
D Cuadro :
I:l Sombra . i | ;
Color: o l
Automético ~
B = -
Ancho: = |
— 1pto ~| | aplicar a:
5—" ey .
S eS| e [Todo el documento =
{Ninguno) - Opciones. ..
Mostrar barra | Linea horizontal... | Cancelar

Agregar bordes al texto

Puede separar parrafos o texto seleccionado del resto del documento agregando bordes. También puede
resaltar texto aplicando sombreado.

Para agregar un borde a un texto

1.

Siga uno de estos procedimientos:

1.1 Para aplicar un borde a un parrafo, haga clic en cualquier lugar del parrafo

1.2 Para agregar un borde sélo a un texto especifico, seleccione el texto.

En el menu Formato, haga clic en Bordes y sombreado y, a continuacion, haga clic en la ficha
Bordes.

Seleccione las opciones que necesite y aseglrese de que esta seleccionada la opcion correcta,
Parrafo o Texto, en Aplicar a.

Para especificar que s6lo desea definir bordes para algunos lados, haga clic en Personalizado en
el cuadro Valor. En Vista previa, haga clic en los lados del diagrama o utilice los botones para
aplicar y quitar bordes.

Para especificar la posicién exacta del borde con relacion al texto, haga clic en Parrafo en Aplicar
a, haga clic en Opciones y después seleccione las opciones que desee.

Bordes y sombreado = llél

Bordes | Borde de pagina I Sombreado l
Valor: Estilo: Vista previa

E’ i Haga clic en uno de los diagramas

- de la izquierda o use los botones

hingunia ] ] para aplicar bordes

|D Cuadro
‘aw

Sombra gﬂ; 77777777777 =
= Ancho:

s v Aplicar a:
Personalizado I
= Parrafo :_l

Opciones. .. |
i Cancelar |

Mostrar barra Linea horizontal...
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Agregar sombreado a una tabla, un parrafo o al texto seleccionado

Puede utilizar el sombreado para rellenar el fondo de una tabla, parrafo o texto seleccionado.

1. Para aplicar sombreado a una tabla, haga clic en cualquier lugar de la tabla. Para aplicar
sombreado a determinadas celdas, seleccione las celdas, incluidas las marcas de fin de celda. Para
aplicar sombreado a un parrafo, haga clic en cualquier lugar del parrafo. Para aplicar sombreado
a un texto especifico, como una palabra, seleccione el texto.

2. En el menu Formato, haga clic en Bordes y sombreado y, a continuacion, haga clic en la ficha

Sombreado.

Seleccione las opciones que desee.

4. En Aplicar a, haga clic en la parte del documento a la que desee aplicar el sombreado. Por
ejemplo, si hizo clic en una celda sin haberla seleccionado en el paso 1, haga clic en Celda. De lo
contrario, Word aplicara el sombreado a toda la tabla.

Bordes y sombreado E ﬂl]

Bordes I Borde de pagina

w

Relleno Vista previa

o o |
[ | [ |

EECU 11|
EENEEEEE [

IR
ll"'l—lil_ (I
r—j_l_l_l_r-]_ Mas colores... I

Tramas
Estilo:

Aplicar a:
cl
ID = j lPérraFo l.l

Color:

I Automatico LI
Mostrar barra ' Linea horizontal. .. | Aceptar I Cancelar I

29. Insertado de imagenes y graficos

Insertar una fotografia o imagen prediseitada

Puede insertar facilmente en el documento una imagen que tenga almacenada en el equipo. Ademas,
Office.com proporciona un servicio que le permite insertar imagenes predisefiadas profesionalmente y
fotografias en los documentos.

Insertar una imagen almacenada en el equipo

1. Haga clic en el lugar donde desee insertar la imagen en el documento.
2. Enlaficha Insertar, en el grupo llustraciones, haga clic en Imagen.

> [ 1<
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b 5 O

Imagen Galeria de Formas Grafico
Imagenes -

. Tlustraciones \
3. Busque la imagen que desee insertar. Por ejemplo, podria tener un archivo de imagen que se
encuentra en Documentos
4. Haga doble clic en la imagen que desee insertar.

Insertar imagenes predisefiadas
1. Haga clic en la parte del documento en la que desee insertar la imagen predisefiada.
2. Enlaficha Insertar, en el grupo llustraciones, haga clic en el Panel de imagenes predisefiadas.

1 D ol
34|
Imagen Galeria de Formas Grafico

Imagenes v
llustraciones ‘

3. En el panel de tareas Imagenes predisenadas, en el cuadro de texto Buscar, escriba una palabra
o frase que describa la imagen predisefiada que desee.

4. Haga clicenIry, a continuacion, en la lista de resultados, haga clic en la imagen prediseiiada que
desee insertar en el documento.

Sugerencia: Para cambiar el tamafio de una imagen, seleccione la imagen que haya insertado en el
documento. Para aumentar o disminuir el tamafo en una o mas direcciones, arrastre un controlador de
tamaio hacia el centro o alejandolo de él.

Insertar Graficos
Puede crear un grafico en Word. También es la mejor manera si periodicamente los cambios de datos y
desea que el gréfico refleje siempre los nimeros mas recientes.

Para crear un grafico sencillo desde cero en Word, haga clic en Insertar > Grafico y elija el grafico que
desee.
1. Haga clic en Insertar > Grafico.

Archivo Inicio Diseno Distribucion Referencias Comespondencia Rewvisar

B P-cJ:rt.ada - D E @' I I Tienda

O Pagina en blanco
P Tabla Imagenes Imég&nes Formas SmartArt | Grafico Captura 3 M complementos
1 »alto de pagina - en linea -

Paginas Tablas Illustraciones Complementos

2. Haga clic en el tipo de grafico y luego haga doble clic en el grafico que quiera.

> [ | <



=/USAID :caperH EJTURS:

UNIDOS DE AMERICA

MATERIAL DE APOYO

Insertar un grafico

Tedes los graficos
™ Recientes CE) ,F_@T@, ,/_
Ca  Plantillas = WSS NS

lnd Celumna
| Linea Circular

Barra

Area \
X ¥ (dispersién)
Valor

Superficie

Radial

Cuadro combinado

Sugerencia: Ayuda para decidir qué grafico es mejor para sus datos, vea tipos de graficos disponibles.

EXBEREMN

~ 3. Enlahoja de calculo que aparece, cambie los datos predeterminados por su informacion.
€

Ventas

Sugerencia: Al insertar un grafico, aparecen botones pequefios junto a la esquina superior derecha. Use

+ de Elementos de grafico para mostrar, ocultar o dar formato a cosas como titulos de
.1-‘
eje o etiquetas de datos. O bien, use el botéon de | “ | Estilos de grafico para cambiar el color o el

estilo del gréfico. El boton de |
los datos en el gréfico.

el boton de |

Filtros de grafico es que mas opcion avanzada, que muestra u oculta

4. Cuando termine, cierre la hoja de calculo.

5. Si lo desea, use el botén Opciones de diseiio para organizar el grafico y el texto de su

documento.
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30. Texto artistico
WordArt es una manera rapida de hacer que el texto destaque con efectos especiales. Elija un estilo de
WordArt en la galeria de WordArt, que se inicia desde la pestafa Insertar, que puede personalizar a
continuacion.

Insertar WordArt

1. Haga clic en Insertar > WordArt y elija un estilo de WordArt.

4 [# Lineadefirma - 7T Ecuacién

[ Fecha y hora €2 Simbolo ~

wm:mrt HLI:E,?:, [ objete - =] Mamero
A A A A A
A A A A
R
A A A A L

En la galeria de WordArt, la letra A representa los diferentes disefios que se aplican a todo el texto que
escribe.

Nota: El icono de WordArt se encuentra en el grupo Texto y es posible que tenga una apariencia distinta
segun el programa que use y el tamafio de la pantalla. Busque uno de estos iconos:

4

WordArt
. A Wordhrt -~ 4

2. Se mostrara el texto de marcador de posicion "Espacio para el texto", con el texto resaltado.

. e :

%E@@@@ﬁ@ para el {t@m@o

(=] O
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Escriba su  propio texto para  sustituir el texto de marcador de  posicion.

B T

o ‘o

Sugerencias:

2 Puede escribir frases enteras (e incluso parrafos) como WordArt. (Es posible que tenga que
cambiar el tamafo de fuente si escribe mas texto). Ademas, en Word también puede convertir
texto existente en WordArt.

2 Puede incluir simbolos como texto de WordArt. Haga clic en la ubicacion del simbolo, y en la
pestaia Insertar, haga clic en Simbolo y elija el simbolo que desea.

Personalizar WordArt

Es posible que haya intentado usar estilos de forma para cambiar la forma de WordArt y, después, se ha
sorprendido cuando el texto no ha cambiado. En su lugar, use las opciones de texto en el grupo Estilos
de WordArt. Los estilos y efectos de formas se aplican en el cuadro y en el fondo que rodean al WordArt,
no en el texto de WordArt. Por lo tanto, para agregar efectos a un WordArt (como sombras, giro, curvas,
colores de relleno y colores de contorno), use las opciones del grupo Estilos de WordArt, como Relleno
de texto, Contorno de texto y Efectos de texto.

Herramientas de dibujo
Vista Farmato Q@ ;Qué desea hacer?

B Relleno de texto ~

A A (&) - | & Contorno de texto -

~| {5\ Efectos de texto -

Estilos de WordArt ]

Nota: Segun el tamafo de la pantalla, es posible que solo vea los iconos de Estilos de WordArt.

As &~
& A
Estilos
K o -
rapidos = &%
Estilos de WordArt s

Cambiar el color de relleno y de contorno de texto de WordArt

1. Seleccione el texto de WordArt que desea cambiar.
Se mostrara la pestafia Formato de herramientas de dibujo.

2. En la pestafa Formato de herramientas de dibujo, haga clic en Relleno de texto o Contorno
de texto y elija el color que quiera usar.

> [w 1<
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£ Contorno de texto~  [5] A

M Automidtico

Colores del tema

Colores estandar
L | L B |

Sin contorno

Més colores del contorno.

I &

Grosor

3. Haga clic fuera del cuadro de texto para ver el efecto.
En este ejemplo, se aplico un relleno de texto azul claro y un contorno de texto rojo.

. T

- Feliz cumpleaiios|-

[=

31. Macros
En Word, puede automatizar las tareas mas usadas si crea y ejecuta macros. Una macro es una serie de
comandos e instrucciones que se agrupan de forma conjunta como un mismo comando para completar
una tarea automaticamente.

Para ahorrar tiempo en tareas que hace a menudo, encadene los pasos en una macro. Primero grabe la
macro y luego ejecutela haciendo clic en un botén de la barra de herramientas de acceso rapido o
pulsando una combinacion de teclas (depende de cémo la haya configurado).

Grabar una macro con un botén

1. Haga clic en Vista > Macros > Grabar macro.

En paralelc e [
n paralelo =5 I::‘r

Ento sincronico .
Cambiar Macros
= wentanas «

n de la ventana

Ver macros
Gt

i

rabar macro... I}

2. Escriba un nombre para la macro.

Grabar macro

Mombre de la macro:
MilMacro

Asignar macro a

2 | eoien
-

Almacenar macro en:

Todos los documentos (Mormal.dotm)
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3. Para usar esta macro en futuros documentos, asegurese de que el cuadro Guardar macro en

especifica Todos los documentos (Normal.dotm).

Grabar macro

Mombre de la macro:
PyMacro
Asignar macro a

;2‘ Botén [% Teclado
=

Almacenar macro en:
Todes los documentos (normal.dotm)

4. Para que la macro se ejecute al hacer clic en un boton, elija Botén.

ya

5. Haga clic en la nueva macro (tendra un nombre parecido a Normal.NuevasMacros.<nombre de

Boton

la macro>), y luego en Agregar.

Paronalzicicnes | Eectsiecer
[T e pp—

Agregar > >

.;_ Mormal.NewMacros.MyMacro I

6. Haga clic en Modificar.

I Modificar... ]I
Personalizaciones: Restablecer ~ B

[lrnport.ar o exportar = ] i
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8. Ahora vamos a grabar los pasos. Haga clic en los comandos o presione las teclas de cada uno de
los pasos de la tarea; Word graba cada accién que realice con el mouse o con el teclado.

Nota: Utilice el teclado para seleccionar texto al grabar las macros, pues estas no graban las selecciones
que se hagan con el mouse.

9. Para detener la grabacion, haga clic en Vista > Macros > Detener la grabacion.

n paralelo EE DJ:[‘

Ento sincrénico X
Cambiar Macros
de la ventana ventanas ~ -

I:El' Ver macros
B Detener grabacién l}

Il®  Pausar grabacion

El boton de la macro aparece en la Barra de herramientas de acceso rapido.

EHS o

-

INICIO INSERTAR

DISENC DISER

Para ejecutar la macro, haga clic en el boton.

32. Cuadros de textos

Puede agregar, copiar o eliminar cuadros de texto en sus aplicaciones de Microsoft Office. Un cuadro de
texto le permite agregar texto en cualquier parte del archivo. Por ejemplo, puede crear citas o barras
laterales que llamen la atencion de informacion importante.
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Agregar un cuadro de texto

1. En la pestafa Insertar, en el grupo Texto, haga clic en Cuadro de texto y luego seleccione uno
de los cuadros de texto con formato previo de la lista, haga clic en Mas cuadros de texto de
Office.com o haga clic en Dibujar cuadro de texto.

A [£] Elementos rapidos - Q‘Ll’nea defirma -
4 WordArt - E.j':t_. Fecha y hora
Cuadro de
texto = Letra capital ] Objeto -
Tewto

2. Sihace clic en Dibujar cuadro de texto, haga clic en el documento y después arrastre para dibujar
el cuadro de texto del tamafio que quiera.
3. Para agregar texto, haga clic dentro del cuadro y escriba o pegue el texto

Si no estd usando un mouse
1. Presione y suelte ALT, N y luego presione X.
2. Presione las teclas de flecha para seleccionar el cuadro de texto que quiere y, después, presione
ENTRAR.
Escriba el texto que desea.
4. Cuando termina de escribir y desea volver a editar texto del documento, presione ESC.

w

Notas:
& Para dar formato al texto en el cuadro de texto, seleccione el texto y luego use las opciones de
formato en el grupo Fuente en la pestafa Inicio.

Calibri Light (Tit ~ |44 - A A &
N K E 5 abe f"-_\';v Aav ﬁ -

Fuente P

Para dar formato al cuadro de texto mismo, use los comandos de la pestafia contextual Formato,
que aparece debajo de Herramientas de dibujo cuando selecciona un cuadro de texto.

Para colocar el cuadro de texto, haga clic en él y, a continuacién, cuando el puntero cambie a una
7+, arrastre el cuadro de texto a la nueva ubicacion.

También puede cambiar o quitar el borde de un cuadro de texto o una forma.

Si tiene varios cuadros de texto, se pueden vincular juntos para que el texto fluya de un cuadro a
otro. Haga clic en uno de los cuadros de texto y en la pestafia Formato, debajo de Herramientas
de dibujo, en el grupo Texto, haga clic en Crear vinculo.

o

o o

W90 Comnmenta? - Messtt Wad

llﬁ Direccion del texto ~ /

= I Alinear texto ~

=2 Crear vinculo

Texto
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Copiar un cuadro de Texto

1. Haga clic en el borde del cuadro de texto que desea copiar.
2. Presione Ctrl+C.

Nota: Asegurese de que el puntero esta sobre el borde del cuadro de texto, no dentro de él. Si el puntero
esta dentro, cuando presione Ctrl+C, se copiara el texto y no en el cuadro de texto.

3. Seleccione una ubicacién y presione Ctrl+V para pegar el cuadro de texto.

Eliminar un cuadro de texto

& Haga clic en el borde del cuadro de texto que desee eliminar y presione Suprimir.

Nota: Asegurese de que el puntero esta sobre el borde del cuadro de texto, no dentro de él. Si el puntero
estad dentro, cuando presione Ctrl+C, se copiara el texto y no en el cuadro de texto.

33. Columnas estilo periodistico

Muchas son las utilidades que se le puede dar a las Columnas de estilo periodistico. Por ejemplo
diagramar un folleto, un diario, un Boletin, etc.

conuna altura superice ramificacién an eskn
TIPOS DE a cinco metros. En caso cormienza a nivel
PLANTA astn caso kos talos se de tarra,
T conocan con el nombre
SEGUN EL iyl
TAMANO ng se ramifican hasta

una altura considerable Matas: Son

del suelo. aquallas
plantas de
Sequn &l tamafio de - Lallo lefioss

las plantas estas conuna altura
puadan ser: Arbustos: Son nlerior al metro.
aquellas plantas de

Arbolas: Hierbas: Son aquellos
San tales que no han

aguellas talla lefioss qua midan desarrallade
plantas de antra une y dngo eslructuras lefiosas

tallo l=fiosa matros de allura. La endurecidas. Su
consistencia es blanda.

Si desea editar un documento en el que se utilizan diferentes nimeros de columnas, es
recomendable escribirlo todo en una sola columnay luego dividir las partes deseadas en el nimero
de columnas que necesitemos. También se puede hacer mientras se escribe, pero puede resultar un poco
mas complicado.
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Crear texto en columnas

Marcador de columna

El texto de las

- Wk I .1 . 1 2 - a 2
columnas de estilo h
periodistico fluye -
desde la parte inferior -
de una columna hacia LAt pAWEAE MOUMron GVOMCKNNGO 3 Mediia gue ANaEan Geigeno 3 13 Sredelera
= . FlUsron capaces & desurols 136 semiles. Las plastas con semilas las Ramamos
Iz superior de ia SEPEIMIEDIEDS. Las Mis Pramiivas 1odais NO Gncarraban las seailas dentre de LN
: frueo 4 CONOOSN COMO QINoSparmas o * plantas sin Mores” | Las plantas mas =
siguiente. : evoludenadas sen a8 3ngicepermas © = plantac can flres” S 20 . | Espacio entre
PO en sumelas
columnas
CON UNE MBS SUpPerKe matras de ks La
TIPOS DE roo tetres. B raINCacion an ees
PLANTA Cams cormianza = nreed
T de Ta
SEGUN EL ForEir
TAMANO
St Nowe Matas: Son sguelas
plartan de tabs mdaso
Begun = tamate e s DO e tur s faror
:‘e‘rm& Sl posden Arbustos: Son Sa—

aqualas plantas de

plartas 2 e e
tallo tefosa WS U ¥ CNeD endurscdas. Su

Mierbes: Son squelios
Arboles: tafios que No hae
Son aguefias & desarroiiado
o beone que redes

conmmtencis =s thanda

Para cambiar el ancho de una
columna arrastramos el
marcador de columna de la

Linea entre columnas

regla hasta |la nueva posicion.

Establecer columnas antes de escribir el texto

Para establecer la cantidad de columnas antes de comenzar a escribir se debe posicionar en un lugar
donde desea que comience las columnas y presionar el botén Columnas del grupo
Configuracion pagina de la ficha Disefio de pagina. Esta accion despliega la siguiente lista dondede
eligira el tipo de columnas a utilizar.

[}
1 |_j Una I
I
— Dos
IE' Tres
=== Izquierda
Derecha

EE Mas columnas...

La opcion Mas columnas... nos muestra el cuadro de dialogo Columnas.



Seleccionamos un

formato
preestablecido o

ingresamos el —

numera de
columnas

Para colocar
diferentes anchos y
£spacios a las
columnas, debemos
desactivar la casilla
Columnas de igual

Cuando se utiliza esta modalidad se puede elegir en la lista Aplicar a si este formato se aplicara a todo

DEL PUEBLO DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA

Columnas

=

T

Aplicar a: | Todo &l documento |E|

Preestablecdas
(B ‘-- \ ‘ =
Una Dos Tres [zquierda Deredha
F Nimero de columnas: 1 5 Linea entre columnase-
Ancho y espacio Vista previa
Col. n®:  Ancho: Espaciada:
L |
- : ——
/| Columnas de igual ancho =

CMPEZar CoLMnG

=5

]

acsptar | | Cancelar |

Activamos o
| desactivamos lineas
entre columnas.

Indicamos donde se aplicara el

formato establecido.

el documento o desde la posicion del cursos hacia delante.

Algo que debe tener en cuenta es que si en una pagina establece por ejemplo 2 columnas, el texto fluira
hasta el final de la misma para pasar luego a la segunda columna. Si necesita escribir o desplazar ante la
segunda columna debe hacer clic en el botdn Saltos del grupo Configurar pagina de la ficha Disefio de

pagina. En la lista que se despliega seleccione a la opcidon Columna.

= samos |
Saltos de pigina

Pdgina

Y comienzaias

3 A

guiente,

Y| Aplirsi
|

Marcar &l punto en el gue termin una pagina y

Columna

Indicar que ¢l texto que sigue al salto de calumna
fomenzard en fa siguiente columna

Ajuste del texto
Separar el testa slrededor de los objetos de péginas
web, como el texto deltitulo del texto del cuerpo

Insertar un
seccidn en la misma pagina

Pagina par

Pagina impar

salta de seccibn y empiezs 3 nueva

Insertar un salto de secciony empieza ls nueva
seccldn en la siguiente pagina par.

Insertar un salta ot seccién y empieza (2 nueva
seccldn en Iz siguiente paging impar.
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Esta accion permite ir a la columna siguiente sin necesidad de tener que escribir o presionar Intro hasta
el final de la primera.

34. Base de datos

Se define una base de datos como una serie de datos organizados y relacionados entre si, los cuales son
recolectados y explotados por los sistemas de informacion de una empresa o negocio en particular.

Caracteristicas

Entre las principales caracteristicas de los sistemas de base de datos se puede mencionar:
Independencia l6gica y fisica de los datos.

Redundancia minima.

Acceso concurrente por parte de multiples usuarios.

Integridad de los datos.

Consultas complejas optimizadas.

Seguridad de acceso y auditoria.

Respaldo y recuperacion.

Acceso a través de lenguajes de programacion estandar.

oo oo oo oo

Sistema de Gestion de Base de Datos (SGBD)

Los Sistemas de Gestién de Base de Datos (en inglés DataBase Management System) son un tipo de
software muy especifico, dedicado a servir de interfaz entre la base de datos, el usuario y las aplicaciones
que la utilizan. Se compone de un lenguaje de definicion de datos, de un lenguaje de manipulacién de
datos y de un lenguaje de consulta.

Ventajas de las bases de datos

Control sobre la redundancia de datos:

Los sistemas de ficheros almacenan varias copias de los mismos datos en ficheros distintos. Esto hace
que se desperdicie espacio de almacenamiento, ademas de provocar la falta de consistencia de datos.

En los sistemas de bases de datos todos estos ficheros estan integrados, por lo que no se almacenan
varias copias de los mismos datos. Sin embargo, en una base de datos no se puede eliminar la
redundancia completamente, ya que en ocasiones es necesaria para modelar las relaciones entre los
datos.

Consistencia de datos:

Eliminando o controlando las redundancias de datos se reduce en gran medida el riesgo de que haya
inconsistencias. Si un dato estad almacenado una sola vez, cualquier actualizacion se debe realizar s6lo
una vez, y esta disponible para todos los usuarios inmediatamente. Si un dato esta duplicado y el sistema
conoce esta redundancia, el propio sistema puede encargarse de garantizar que todas las copias se
mantienen consistentes.
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Compartir datos:

En los sistemas de ficheros, los ficheros pertenecen a las personas o a los departamentos que los utilizan.
Pero en los sistemas de bases de datos, la base de datos pertenece a la empresa y puede ser compartida
por todos los usuarios que estén autorizados.

Mantenimiento de estandares:

Gracias a la integracion es mas facil respetar los estandares necesarios, tanto los establecidos a nivel de
la empresa como los nacionales e internacionales. Estos estandares pueden establecerse sobre el formato
de los datos para facilitar su intercambio, pueden ser estandares de documentacion, procedimientos de
actualizacion y también reglas de acceso.

Mejora en la integridad de datos:

La integridad de la base de datos se refiere a la validez y la consistencia de los datos almacenados.
Normalmente, la integridad se expresa mediante restricciones o reglas que no se pueden violar. Estas
restricciones se pueden aplicar tanto a los datos, como a sus relaciones, y es el SGBD quien se debe
encargar de mantenerlas.

Mejora en la seguridad:

La seguridad de la base de datos es la proteccion de la base de datos frente a usuarios no autorizados.
Sin unas buenas medidas de seguridad, la integracién de datos en los sistemas de bases de datos hace
gue éstos sean mas vulnerables que en los sistemas de ficheros.

Mejora en la accesibilidad a los datos:

Muchos SGBD proporcionan lenguajes de consultas o generadores de informes que permiten al usuario
hacer cualquier tipo de consulta sobre los datos, sin que sea necesario que un programador escriba una
aplicacion que realice tal tarea.

Mejora en la productividad:

El SGBD proporciona muchas de las funciones estandar que el programador necesita escribir en un
sistema de ficheros. A nivel basico, el SGBD proporciona todas las rutinas de manejo de ficheros tipicas
de los programas de aplicacion.

El hecho de disponer de estas funciones permite al programador centrarse mejor en la funcién especifica
requerida por los usuarios, sin tener que preocuparse de los detalles de implementacién de bajo nivel.

Mejora en el mantenimiento:
En los sistemas de ficheros, las descripciones de los datos se encuentran inmersas en los programas de
aplicacion que los manejan.

Esto hace que los programas sean dependientes de los datos, de modo que un cambio en su estructura,
o un cambio en el modo en que se almacena en disco, requiere cambios importantes en los programas
cuyos datos se ven afectados.
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Sin embargo, los SGBD separan las descripciones de los datos de las aplicaciones. Esto es lo que se conoce
como independencia de datos, gracias a la cual se simplifica el mantenimiento de las aplicaciones que
acceden a la base de datos.

Aumento de la concurrencia:

En algunos sistemas de ficheros, si hay varios usuarios que pueden acceder simultdaneamente a un mismo
fichero, es posible que el acceso interfiera entre ellos de modo que se pierda informacion o se pierda la
integridad. La mayoria de los SGBD gestionan el acceso concurrente a la base de datos y garantizan que
no ocurran problemas de este tipo.

Mejora en los servicios de copias de seguridad:

Muchos sistemas de ficheros dejan que sea el usuario quien proporcione las medidas necesarias para
proteger los datos ante fallos en el sistema o en las aplicaciones. Los usuarios tienen que hacer copias de
seguridad cada dia, y si se produce algun fallo, utilizar estas copias para restaurarlos.

En este caso, todo el trabajo realizado sobre los datos desde que se hizo la Ultima copia de seguridad se
pierde y se tiene que volver a realizar. Sin embargo, los SGBD actuales funcionan de modo que se
minimiza la cantidad de trabajo perdido cuando se produce un fallo.

Desventajas de las bases de datos

Complejidad:

Los SGBD son conjuntos de programas que pueden llegar a ser complejos con una gran funcionalidad.
Es preciso comprender muy bien esta funcionalidad para poder realizar un buen uso de ellos.

Coste del equipamiento adicional:

Tanto el SGBD, como la propia base de datos, pueden hacer que sea necesario adquirir mas espacio de
almacenamiento. Ademas, para alcanzar las prestaciones deseadas, es posible que sea necesario adquirir
una maquina mas grande o una maquina que se dedique solamente al SGBD. Todo esto hara que la
implantacion de un sistema de bases de datos sea mas cara.

Vulnerable a los fallos:
El hecho de que todo esté centralizado en el SGBD hace que el sistema sea mas vulnerable ante los fallos
que puedan producirse. Es por ello que deben tenerse copias de seguridad (Backup).

Tipos de Campos
Cada Sistema de Base de Datos posee tipos de campos que pueden ser similares o diferentes. Entre los
mas comunes se puede nombrar:
2 Numérico: entre los diferentes tipos de campos numéricos podemos encontrar enteros “sin
decimales” y reales “decimales”.
2 Booleanos: poseen dos estados: Verdadero “Si” y Falso “No”.
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Memos: son campos alfanuméricos de longitud ilimitada. Presentan el inconveniente de no poder
ser indexados.

Fechas: almacenan fechas facilitando posteriormente su explotacion. Almacenar fechas de esta
forma posibilita ordenar los registros por fechas o calcular los dias entre una fecha y otra.
Alfanuméricos: contienen cifras y letras. Presentan una longitud limitada (255 caracteres).
Autoincrementables: son campos numéricos enteros que incrementan en una unidad su valor para
cada registro incorporado. Su utilidad resulta: Servir de identificador ya que resultan exclusivos
de un registro.

o

o o

Modelo entidad-relacion

Los diagramas o modelos entidad-relacion (denominado por su siglas, ERD “Diagram Entity relationship”)
son una herramienta para el modelado de datos de un sistema de informacién. Estos modelos expresan
entidades relevantes para un sistema de informacion, sus inter-relaciones y propiedades.

Se
compong

NM

Cardinalidad de las Relaciones
El disefio de relaciones entre las tablas de una base de datos puede ser la siguiente:

& Relaciones de uno a uno: una instancia de la entidad A se relaciona con una y solamente una de

la entidad B.

& Relaciones de uno a muchos: cada instancia de la entidad A se relaciona con varias instancias de
la entidad B.
Relaciones de muchos a muchos: cualquier instancia de la entidad A se relaciona con cualquier
instancia de la entidad B.

o
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35. Definicion de hoja electronica
Iniciar Excel
Para usar Excel, busque el icono de Excel en el menu Inicio y haga clic en él.

Inicie Excel siguiendo estos pasos.
1. Despliegue el menu Inicio.

Haga clic en el ﬁ (boton Inicio).

2. Busque el icono de Excel.

4D Windaws Update Red
-

Juegos
Mantenimiento Elementos recientes
Microsoft Office
2 Microsoft Office Access 2007 Equipo
x| Microsoft Office Excel 2007
=] Microsoft Office InfoPath 2007
(' Microsoft Office Outlook 2007
fic3 Microsoft Office PowerPoint 2007
E. Microsoft Office Publisher 2007
iw Microsoft Office Word 2007

. Herramientas de Microsoft Office

Conectar a

Red

Panel de control -
Conectar a

Programas predeterminados Panel de control

Todos los programas Ayuday soporte técnico determinados
o i —_—

Elija Todos los programas. A continuacion, elija Microsoft Office y haga clic en Microsoft Office Excel.

3. Aparece la pantalla de inicio y se abre Excel.

A 3 L
a, — E B 5 5 A
Microsoft* Lot
Excel.2010 =
" .
Iniciando
A0ffice :
=
...... soft Jos t erech ancela ] g
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Salir de Excel
Salir de Excel mediante los siguientes pasos.

1. Haga clic en el boton @ en el extremo superior derecho de la ventana de Excel.
. [rpre——— ._

S R e Y

i d

e L
hA EEBEE D Fouwoua

2. Se cierra Excel.

Sugerencia: qué debo hacer si aparece el mensaje “;Desea guardar los cambios
efectuados en ‘Libro1'7"?

Si realiza algtn cambio, por insignificante que sea, en una hoja de calculo y hace dlic en el
botén (2], aparece un cuadro de mensaje similar al siguiente.

Microsoft Office Excel

h iDesea guardar los cambios efectuados en 'Libro’?

[ S ] [ No ] [ Cancelar ]

Para guardar los cambios, haga clic en Guardar. Para salir sin guardar los cambios, haga clic
en No guardar. Si hizo clic en el botén por error, haga clic en Cancelar.

Sugerencia: ;qué sucede si hice clic en el boton [=] por error?

Si hace clic en el boton EI por error, que esta cerca del boton @r |a ventana de Excel
desaparece, pero Excel no se cierra.

\

Para ver de nuevo la ventana de Excel, haga clic en el nombre del archivo de Excel

correspondiente en la barra de tareas.
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Una hoja electrénica: Es un tipo de documento, que permite manipular datos numéricos y alfanuméricos
dispuestos en forma de tablas compuestas por celda (las cuales se suelen organizar en una matriz
bidimensional de filas y columnas).

La celda es la unidad basica de informacion en la hoja de calculo, donde se insertan los valores y las
férmulas que realizan los calculos. Habitualmente es posible realizar calculos complejos con férmulas y/o
funciones y dibujar distintos tipos de graficas.

Movimientos de la Hoja Electrénica

Solo una pequefa parte de la hoja electrdnica es visible en la ventana de documento. La mayoria de las
veces ocupara mayor numero de celdas que las visibles en el area de la pantalla y es necesario moverse
por el documento.

Cuando no esta abierto ningin men, las teclas activas para poder desplazarse a través de la hoja son:

MOVIMIENTO TECLADO
Celda Abajo FLECHA ABAJO
Celda Arriba FLECHA ARRIBA
Celda Derecha FLECHA DERECHA
Celda Izquierda FLECHA IZQUIERDA
Pantalla Abajo AVPAG
Pantalla Arriba REPAG
Celda A1 CTRL+INICIO
Primera celda de la columna FIN FLECHA ARRIBA
activa
Ultima celda de la columna FIN FLECHA ABAJO
activa
Primera celda de la fila activa FIN FLECHA IZQUIERDA o INICIO
Ultima celda de la fila activa FIN FLECHA DERECHA
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Ultima celda de trabajo Ctr n
| +
Avance 25 lineas

L]
Regreso 25 lineas Pag

y r
Ultima columna + -q--—l
Ultima columna cul + 1 I

Selecciona todas las columnas hacia r
la derecha airl o || Tsn + -'J

Selecciona todas las columnas hacia

abajo } cul ]+ i shit + ll

Ira =] + F5
L [S—)
Selecciona letra por letra r
11 shift +
e— —

Otra forma rapida de moverse por la hoja cuando se conoce con seguridad la celda donde se desea ir es
escribir su nombre de columna y fila en el cuadro de nombres a la izquierda de la barra de férmulas

Movimiento rapido en el libro

Dentro del libro de trabajo existen varias hojas de calculo. Por defecto aparecen 3 hojas de calculo aunque
el nUmero podria cambiarse.

||44n| 0ia

| -

1 /Hoja2 /Hoja3 /%) £

Para visualizar
Para visualizar la hoja lasitimas hojes.

vusuallr siguiente a las que
a partirde estamos visualizando
la Hojal

Paravisualizar la hoja

anterior a las que

estamos visualizando.

Haciendo clic sobre cualquier pestafia cambiara de hoja, es decir, si haces clic sobre la pestafia Hoja3
pasaras a trabajar con dicha hoja.

132



=" USAID

5“1 ; DEL PUEBLO DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA

CADERH FUTURSS

MATERIAL DE APOYO

Si el nUmero de hojas no caben en la barra de etiquetas, tendremos que hacer uso de los botones de la
izquierda de dicha barra para visualizarlas:

1. Para visualizar a partir de la Hoja1.

2. Para visualizar la hoja anterior a las que estamos visualizando.

3. Para visualizar la hoja siguiente a las que estamos visualizando.

4. Para visualizar las ultimas hojas.

Dimensiones en la hoja electronica

Caracteristica
Libros abiertos

Numero total de filas y de
columnas de una hoja de calculo

Ancho de columna
Alto de fila
Saltos de pagina

Numero total de caracteres que
puede contener una celda

Caracteres en un encabezado o
un pie de pagina

Numero maximo de avances de
linea por celda

Hojas en un libro

Colores en un libro

Vistas con nombre en un libro

Formatos o estilos de celdas
distintos

Estilos de relleno

Grosor y estilos de linea

Tipos de fuentes distintas
Formatos de numero en un libro
Nombres en un libro

Ventanas en un libro

Limite maximo
En funcidn de la memoria disponible y los recursos del sistema

1.048.576 filas por 16.384 columnas

255 caracteres
409 puntos
1.026 horizontal y vertical

32.767 caracteres
255
253

Limitado a la memoria disponible (el valor predeterminado es 1 hoja)

16 millones de colores (32 bits con acceso completo al espectro de
colores de 24 bits)

En funcidn de la memoria disponible

64.000

256

256

1.024 fuentes globales disponibles; 512 para cada libro

Entre 200 y 250, segun el idioma de la version de Excel instalada
En funcién de la memoria disponible

En funcion de la memoria disponible

> [ | <
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Caracteristica Limite maximo

Hipervinculos en una hoja de 66.530 hipervinculos

calculo

Paneles en una ventana 4

Hojas vinculadas En funcion de la memoria disponible

Escenarios En funcion de la memoria disponible, un informe de resumen sélo

muestra los primeros 251 escenarios

Celdas cambiantes en un 32

escenario

Celdas ajustables en Solver 200

Funciones personalizadas En funcién de la memoria disponible

Escala de zoom del 10 % al 400 %

Informes En funcién de la memoria disponible

Criterios de ordenacién 64 combinados en una Unica operacion; ilimitado en operaciones de
ordenacién secuenciales

Niveles de deshacer 100

Campos en un formulario 32

Parametros del libro 255 parametros por libro

Elementos mostrados en listas de 10 000
filtros desplegables

Celdas discontinuas que pueden  Celdas 2,147,483,648
seleccionarse
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36. Hojas de trabajo

Una hoja de trabajo Excel se conoce también como hoja de calculo Excel. Esta computa por filas y
columnas, formando celdas en las que se puede ingresar datos y formulas.

Columnas
& B | ¢ | b | E|F| G| H]|.

Filas

£

2

1o s W

Por ejemplo, A4 sera una celda ubicada en la columna Ay en la cuarta fila
A

I

Si observa la columna Ay la fila 4 tienen un color diferente que muestra la ubicacién de la celda.

bLibh w N =

Claro que para trabajar en una determinada celda debe de ubicarnos en ella con el cursor y podra
proceder a escribir en ella.
Podra también identificar en la pantalla principal, una barrita que muestra el cuadro de nombre de la
celda y la barra de formulas que se encuentra sobre la cuadricula de la hoja de trabajo

A4 - £ |

Como puede observar, tiene dos secciones: muestra el nombre de la celda A4; y la funcion o formula que
se encuentra en ella, en este caso no se ha escrito nada, asi que se encuentra vacio.

Escribir en la Hoja de Trabajo

Posicionarse en la celda donde sea escribir.

Para ello mover el curso en direccion a donde quiere escribir, a través de las flechas de movimiento del
tablero o bien con el mouse.
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Por ejemplo si quiere escribir en la celda C4, se posiciona en ella y escribe: Nombre del Empleado
A B C

N e

INombre deI.IL_'-mpl

En la celda D4 escribira Departamento
C D E

Nombre del Departamento

Si observa el Nombre del Empleado no aparece completo, porque el tamafo de la columna no es
suficiente para mostrar esta informacion.
Sin embargo puede ampliar el tamafio, para ello se posiciona en el limite entre las dos columnas Cy D.

& D Aparecera una especie de crucita con la cual podra incrementar el tamafio.

Cuando no aparece esta especie de cruz; mantenga el botén izquierdo del mouse presionado
comenzando a mover el mouse hacia la derecha hasta alcanzar el tamafio deseado de la columna. Si
observa a medida que va ampliando la columna aparecera un recuadro que mostrara la medida del ancho
de la columna.
J= | | Ancho: 13,71 (101 pixeles) |
Sl D E

Al tener el ancho deseado soltar el boton del mouse y dejar de moverlo hacia la derecha. Ya se tendra la
columna con un tamafio suficiente para mostrar la informacion.
C

INombre del Empleado |

Igual es el caso de la palabra Departamento que pasa el tamafo de la columna. Repetir el mismo
procedimiento para ampliar; ubicandose en el limite entre la columna D y E, pulsar el boton izquierdo del
mouse y mantenerlo presionado moviéndose hacia la derecha hasta alcanzar el ancho deseado.

D

_lDepartamento

> [ | <
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Cambios de tamano de fila y Hoja de Trabajo

En la lecciéon anterior al digitar Nombre del Empleado en una columna, tuvo que aumentarse su tamafio
para presentar esta informacion. De igual manera, puede ser realizado con una fila, ya que su ancho
también puede variarse y darsele el que se desee.

Para ello debe de posicionarse en el limite entre la fila que se quiere ampliar y la siguiente. Por ejemplo,

si se quiere ampliar el ancho de la fila 3, se posiciona entre la 3y la 4
3

Luego pulsar el botén izquierdo del mouse y manteniéndolo presionado debe moverse hacia abajo, hasta
darle el ancho requerido a la fila. Si observa, hay un recuadro que muestra el tamafo (Alto) que se le va
dando a la fila.

{ Alto: 21,75 (29 pixeles) b

| —

4

Finalmente se tendra la fila del tamafo que se quiere
A

[

También podemos cambiar el tamaiio de la visualizacion de la pantalla de trabajo.

Se puede tener una vista amplia de la pagina, es decir ver mas columnas y filas pero en la que la letra se
ve mas pequefia; y otros usuarios que prefieren tener una panoramica mas limitada pero que la letra 'y
ndmeros se ven mas grande.

¢Como cambiamos la vista de la hoja de trabajo?
1. Posicionarse en el botén Vista de la barra de herramientas

Revisar Vista Complementos

2. Buscar la opcion Zoom, que se utiliza para ajustar el tamafio de visualizacion de la hoja de
trabajo

Zoom | 100% Am
sele

Zoom
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3. Se abrird un recuadro en el que se selecciona este tamafo, por ejemplo podra seleccionar el
75%
Zoom
Aumento
O 200%

O 50%
O 25%
() Ajustar la
() Personaliz

Ya de esta manera podra visualizar muchas mas filas y columnas en la hoja de trabajo, pero la letra y los
numeros que escriba se veran mas pequefos.

37. Recomendaciones

1. Edicion de formulas. Para borrar el contenido mientras esta editando una féormula en la barra de
férmulas, primero debe seleccionar los caracteres o niUmeros que quiere modificar, y luego pulsar
la tecla Supr. Si no quiere tardar tiempo seleccionando los caracteres, pulse la combinacion de
teclas Ctrl+Supr y se borraran todos los caracteres desde el punto donde esta el cursor hasta el
final de la linea.

2. Repeticion de acciones. Cada vez que tenga que aplicar un mismo formato o ejecutar una misma
orden, la tecla F4 es una buena opcidn para superar esto, ya que almacena la ultima orden o
formato aplicado.

3. Ancho de las columnas. Una eficaz solucion al problema de obtener columnas no contiguas de
igual ancho es, primero, seleccionar la columna con el ancho que desea aplicar en la nueva con
un clic en la cabecera. El segundo paso es posarse con el cursor sobre ella, haciendo un clic en el
botén derecho del mouse para abrir el menu contextual. Luego, hace un nuevo clic en el item
Copiar, y vuelva a cliquear en la cabecera de la columna de destino, para abrir otra vez el menu
contextual con un clic derecho y poder seleccionar el comando Pegado especial. El Ultimo paso
es marcar la opcion Ancho de las columnas y presionar Aceptar.

4. Atajos de filas y columnas. Si no quiere utilizar el mouse, existen ciertas combinaciones de teclas
para realizar cambios en filas y columnas del documento. La combinacion de teclas Ctrl+9, sirve
para ocultar fila; Ctrl+Mayusculas+8, muestra la fila; Ctrl+0, oculta la columna; y
Ctrl+Mayusculas+9 sirve para mostrar columna.

5. Copia rapida. El método para copiar el contenido de una celda en las contiguas de manera
automatica consiste en activar la celda que contiene los datos que necesita, haga clic en el
cuadrado que la celda tiene en el vértice inferior derecho y, sin soltar el boton izquierdo del
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mouse, arrastrelo en el sentido que desea. Inmediatamente, cada una de las celdas marcadas,
toma el contenido de la celda fuente (valor, férmula, formato, etc.).

38. Rangos y seleccion de celdas

Los rangos de celdas son un conjunto de celdas contiguas seleccionadas para llevar a cabo la misma
accion en una hoja de calculo de Excel. Al estar agrupadas en rangos de celdas, la busqueda de las casillas
de Excel en la hoja de calculo es sencillo, pero todavia mas si se llaman de una manera conjunta. Para
asignar un nombre a los rangos de celdas de Excel, existen varias técnicas.

Métodos para poner nombre a los rangos de celdas de Excel

Asignar nombres a los rangos de celdas es util para poder utilizarlos posteriormente en férmulas, pero
tiene que tener en cuenta que las celdas no estén bloqueadas. A continuacidn encontraras tres técnicas
faciles para definir a los rasgos de celdas de Excel:

1. Primer método:

& Selecciona la celda o el rango de celdas que desees nombrar.

2 Haz clic en el cuadro de nombres situado a la izquierda de la barra de formulas.

& Escribe el nombre que desees para el rango de celdas de Excel y pulsa la tecla Enter.

vl fe | Manzana
A B c D E £l
1 | = | ¢
2
3
4 |Manzana
5 |Fresa
6 |pifia
7 |Meldn

2. Segundo método:

& Seleccionar la celda o el rango de celdas que desees nombrar.

&2 Ver a la pestafia Formulas > grupo Nombres definidos > boton Asignar nombre. En el cuadro
de dialogo Nombre nuevo que se abrira, deberas escribir el nombre que quieres asignar al
rango de celdas en Nombre.

L

En Ambito podras encontrar entre Libro de Excel u Hojas, segin donde prefieras guardar el
nombre. Finalmente apretar Aceptar.
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’ B4 v ﬁrj Azul v
k S
A B8 l Nombre nuevo ? X
1
P Colores
3 Ambito: Libro V]
4 Comentario: [

Hace referendaa: | oja 115854:5857 |
Cancelar
1 4

3. Tercer método:

& Selecciona el rango de celdas que desees nombrar.

2 Ver la pestafia Formulas > grupo Nombres definidos > boton Crear desde la seleccion. A
continuacion, indica dénde se encuentran las celdas a las cuales les vas a asignar un nombre: Fila
superior, Columna izquierda, Fila inferior o Columna derecha, y pulsa Aceptar.

l ca v_ Ix\ Perro
A g [WeEcE o

1

2

3|

4 |Manzana  Aaul Perro
5 |Fresa Amarillo  |Gato
6 |pifia Rojo Hamster
7 Melén Naranja Canario
8
9
10
1

Crear nombres a partir de la seleccion| 7 X
Crear nombres a partir de los valores de la:
£9Fia speror
12| [0 columna izquierda
13| [Oeiainferior
14| [ Columna derecha
15
- Cancle

Como seleccionar un rango de celdas de Excel usando su nombre
Una vez definidos los rangos de celdas Excel, es el momento de darles uso para trabajar con ellos.

0 %
Colores C {
Tutas
Perro

3

4 Manzana Al Perro
5 Fresa Amarillo  Gato

6 Pifa Rojo Hamster
7 Melon ~ Naranja  Canario

> [ | <



JUSAID :“cabern EJFHRER
. ____________MATERIALDEAPOYO

& Para seleccionar el conjunto de celdas partidas de su nombre, tiene que hacer clic en la flecha
situada en el cuadro de nombre de la barra de férmulas y ahi mostrara todos los nombres
asignados a rangos de celdas en forma de lista para que pueda escoger el que prefiera.

Justificacion de Celdas

Esta es una herramienta disponible en Excel que ayuda a romper la cadena de texto en una sola linea en

varias filas y viceversa.
A B C ) E F G H

Caso 1

Queremos

poner

esta

cadena ‘ Queremos poner esta cadena de texto en una sola linea
de

texto

en

0O =] ho|h s R =

[T}

una

e P e e

sola
linea

14 |

Esto se puede claramente hacer a través de la funcion CONCATENAR pero hay una manera simple y mas
inteligente de hacerlo. También mas rapida. Utilizar el comando Justificar.

El comando Justificar, se encuentra ubicado en la ficha Inicio, en la seccion Modificar, en la opcién
Rellenar.

z Autosuma - AY
Rellenar = =

3 Mircl oo ara, B
m Hacia abajo sele
[2] Hacia la derecha
Hacia arriba
€] Hacia la izquierda

Series...
Justificar

[E' Relleno rapido [;\\5
Como realizar la justificacidon de texto en la celda:

1. Seleccionamos las filas que tienen las cadenas de texto y ahora seleccione las columnas, lo
suficientemente ancho para acomodar la cadena de texto en una sola fila

> [ | <
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Caso 1

Queremos
poner
esta
cadena

de

texto

an

una

sola

linea

1
2
3
4
5
L]
T
B

e R
e

=
]

VR

o (Ctel) =

2. Irala pestaia de Inicio y seleccionar Justificar debajo de la lista desplegable Rellenar

3. Las cadenas en diferentes filas apareceran en una sola fila

A B C D E F

Caso 1

|Querem05 p_l:ner esta cadena de texto en una sola linea

= LN W =

Para realizarlo de manera inversa:
A B c D E F G H

Caso 2

Queremos poner esta cadena de texto en una sola linea

- Rom?er una cadena de texto en varias filas
1 3

(V=T R ECE B RO R TS R S R

1. Seleccionar la fila que tiene el texto y varias filas debajo que pueden acomodar el texto (cuando
se dividen en varias filas)

Sugerencia: El texto se rompera de acuerdo con el ancho de la columna, por lo que si una columna
puede acomodar 2 palabras, el comando Justificar permitirad exactamente eso.
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Caso 2

Queremos poner esta cadena de texto en una sola linea

1
2
3
4
=
6
7
8
9

-
Q

-
-

-
N

-
w

-
Y

- |-
o wm

2. Una vez mas, ir a la pestafia de Inicio y seleccionar Justificar debajo de la lista desplegable
Rellenar.

3. Ver que el texto de una sola fila se ha dividido en diferentes filas.

A B C D
1
2 Caso 2
2
4 Quererpos
5 poner
6 esta
7 cadena
8 de
9 texto
10 enuna
1 sola
12 linea
13
14

Dependiendo del ancho se puede obtener.

A B (

Caso 2

Queremos
poner esta
cadena de
texto en

una sola

linea

=R AN AR R R R SR
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39. Insertado y borrado de filas y columnas

Puede insertar celdas en blanco por encima izquierda de celda activa en una hoja de calculo. Al insertar
celdas en blanco, Excel desplaza otras celdas de la misma columna hacia abajo o las celdas de la misma
fila hacia la derecha para acomodar las nuevas celdas. De forma similar, puede insertar filas por encima
de las filas y columnas seleccionadas a la izquierda de una columna seleccionada.

Microsoft Excel tiene los siguientes limites de columnas y filas: 16.384 (A a XFD) columnas de ancho por
1.048.576 filas de alto.

Insertar celdas en blanco en una hoja de calculo
1. Seleccione la celda o el intervalo de celdas en las que desee insertar las nuevas celdas en blanco.
Seleccione el mismo numero de celdas que desea insertar. Por ejemplo, para insertar cinco celdas
en blanco, debe seleccionar cinco celdas.
Para cancelar una seleccién de celdas, haga clic en cualquier celda de la hoja.

Siga uno de estos procedimientos:
Haga clic con el botdn secundario del mouse en las celdas seleccionadas y, a continuacion, haga
clic en Insertar.

En el grupo Celdas de la pestafia Inicio, haga clic en la flecha situada debajo de Insertar y en
Insertar celdas.

o ™

L]

,;‘J ,;“ E‘I' E}( iil 2 Autosuma -

) - E Rellenar -
Darformato Estilos de  Insertar Eliminar Formato
como tabla~ celda~ - - - < Borrar~

Estilos &= Insertar celdas... I} M
€= Insertar filas de hoja

R Insertar columnas de hoja

Q Ingertar hoja

3. En el cuadro de didlogo Insertar, haga clic en la direccion donde quiere desplazar las celdas
adyacentes.

Cuando se insertan celdas en una hoja de calculo, las referencias se ajustan en consecuencia, ya sean
referencias de celdas relativas o absolutas. Lo mismo ocurre con la eliminacion de celdas, excepto cuando
una férmula hace referencia directamente a una celda eliminada. Si desea que las referencias se ajusten

automaticamente, es conveniente usar referencias de rango en las férmulas siempre que pueda, en lugar
de especificar celdas individuales.

& Para insertar celdas que contengan datos y féormulas, copie o corte las celdas, haga clic con el
botén derecho en la ubicacidon donde quiere pegarlas y, después, haga clic en Insertar celdas
copiadas o Insertar celdas cortadas.
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Sugerencias
& Para repetir rapidamente la accién de insertar una celda, haga clic en la ubicacion donde desea
insertar la celda y, a continuacion, presione Ctrl+Y.
& Si ha aplicado algun formato, puede usar el boton Analisis rapido para elegir el formato de las
celdas insertadas.

Insertar filas en una hoja de célculo

1. Siga uno de los procedimientos siguientes:

& Para insertar una Unica fila, seleccione toda la fila 0 una celda en la fila encima de donde quiere
insertar la nueva fila. Por ejemplo, para insertar una nueva fila encima de la fila 5, haga clic en una
celda de la fila 5.

Para insertar varias filas, seleccione las filas encima de donde quiere insertar las nuevas filas.
Seleccione el mismo numero de filas que quiere insertar. Por ejemplo, para insertar tres nuevas
filas, seleccione tres filas.

Para insertar filas no adyacentes, mantenga presionada tecla Ctrl mientras selecciona las filas no
adyacentes.

o

L]

Para cancelar una seleccién de celdas, haga clic en cualquier celda de la hoja.

N

Siga uno de estos procedimientos:

Haga clic con el botdn secundario del mouse en las celdas seleccionadas y, a continuacion, haga
clic en Insertar.

En el grupo Celdas de la pestafia Inicio, haga clic en la flecha debajo de Insertar y en Insertar
filas de hoja.

o

o

,;“ Q E‘:‘j E)( El 2 Autosuma -

[¥] Rellenar-
Darformato Estilos de  Insertar Eliminar Formato
oma tabla - celda - - - € Barrar -
Estilos Insertar celdas... b
Insertar filas de hoja

Insertar columnas de hoja

I 2

Insertar hoja

Nota: Cuando se insertan celdas en una hoja de calculo, las referencias se ajustan en consecuencia, ya
sean referencias de celdas relativas o absolutas. Lo mismo ocurre con la eliminacion de celdas, excepto
cuando una férmula hace referencia directamente a una celda eliminada. Si desea que las referencias se
ajusten automaticamente, es conveniente usar referencias de rango en las férmulas siempre que pueda,
en lugar de especificar celdas individuales.

Sugerencias
Para repetir rapidamente la accion de insertar una fila, haga clic en el lugar donde desea insertar la fila y,
a continuacion, presione Ctrl+Y.

Insertar columnas en una hoja de calculo
1. Siga uno de los procedimientos siguientes:

> [ | <
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=

Para insertar una Unica columna, seleccione la columna o una celda de la columna situada
inmediatamente a la derecha de la posicion en la que desea insertar la nueva columna. Por
ejemplo, para insertar una nueva columna a la izquierda de la columna B, haga clic en una celda
de la columna B.

Para insertar varias columnas, seleccione las columnas situadas inmediatamente a la derecha de
donde quiere insertar columnas. Seleccione el mismo nimero de columnas que quiere insertar.
Por ejemplo, para insertar tres columnas nuevas, seleccione tres columnas.

Para insertar columnas no adyacentes, mantenga presionada la tecla Ctrl mientras selecciona
columnas no adyacentes.

L]

o

Para cancelar una seleccién de celdas, haga clic en cualquier celda de la hoja.

o

Siga uno de estos procedimientos:
También puede hacer clic con el boton secundario del mouse en las celdas seleccionadas y, a
continuacién, hacer clic en Insertar.

En el grupo Celdas de la pestafia Inicio, haga clic en la flecha situada debajo de Insertar y en
Insertar columnas de hoja.

o

o

B B [E B i Zheem-

[¥] Rellenar -
Dar formato Estilos de  Insertar Eliminar Formato
- como tabla~  celda - - - - & Borrar~
Estilos = Insertar celdas... M
2= Insertarfilas de hoja

R Insertar columnas de hoja %

] Ingertar hoja

Nota: Cuando se insertan celdas en una hoja de calculo, las referencias se ajustan en consecuencia, ya
sean referencias de celdas relativas o absolutas. Lo mismo ocurre con la eliminacion de celdas, excepto
cuando una férmula hace referencia directamente a una celda eliminada. Si desea que las referencias se
ajusten automaticamente, es conveniente usar referencias de rango en las formulas siempre que pueda,
en lugar de especificar celdas individuales.

Sugerencias

Para repetir rapidamente la accién de insertar una columna, haga clic en el lugar donde desea insertar la
columna y, a continuacioén, presione Ctrl+Y.

Eliminar celdas, filas o columnas
1. Seleccione las celdas, filas o columnas que desea eliminar.
Para cancelar una seleccién de celdas, haga clic en cualquier celda de la hoja.
2. En la pestafia Inicio, en el grupo Celdas, haga clic en la flecha junto a Eliminar y luego realice
una de las siguientes acciones:
& Para eliminar celdas seleccionadas, haga clic en Eliminar celdas.
& Para eliminar filas seleccionadas, haga clic en Eliminar filas de hoja.
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& Para eliminar columnas seleccionadas, haga clic en Eliminar columnas de hoja.

Puede hacer clic con el boton secundario del mouse en una seleccién de celdas, hacer clic en Eliminar y
luego seleccionar la opcidén que desea. También puede hacer clic con el botén secundario en una
seleccion de filas o columnas y luego hacer clic en Eliminar.

3. Siva a eliminar una celda o un intervalo de celdas, en el cuadro de dialogo Eliminar, haga clic en
Desplazar las celdas hacia la izquierda, Desplazar las celdas hacia arriba, Toda la fila o Toda
la columna.

Si va a eliminar filas o columnas, otras filas o columnas se desplazaran automaticamente hacia a
arriba o hacia la izquierda.

Sugerencias
& Para seguir suprimiendo rapidamente celdas, filas o columnas, seleccione las celdas, filas o
columnas siguientes y, a continuacion, presione Ctrl+Y.

2 Si es necesario, puede restaurar inmediatamente los datos eliminados. En la Barra de
herramientas de acceso rapido, haga clic en Deshacer Eliminar o presione Ctrl+Z.
&2 Presionando Supr solo se elimina el contenido de las celdas seleccionadas, no las propias celdas.
2 Excel mantiene actualizadas las férmulas ajustando las referencias a las celdas desplazadas para
que reflejen sus nuevas ubicaciones. Pero, en una formula que haga referencia a una celda
eliminada, se mostrara el valor de error #{REF!.
Para seleccionar Haga esto
Una sola celda Haga clic en la celda o presione las teclas de flecha para moverse hasta ella.
Un rango de celdas Haga clic en la primera celda del rango y arrastre el puntero hasta la Ultima

celda, o mantenga presionada la tecla Mayds mientras presiona las teclas de
direccion para extender la seleccién.

También puede seleccionar la primera celda del rango y, a continuacion,
presionar F8 para extender la seleccion mediante las teclas de direccién. Para
detener la ampliacion de la seleccién, vuelva a presionar F8.
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Para seleccionar Haga esto

Un rango de celdas grande Haga clic en la primera celda del rango y mantenga presionada la tecla Mayus
mientras hace clic en la Ultima celda del rango. Puede desplazarse para hacer
visible la dltima celda.

Todas las celdas de una hoja de  Haga clic en el botdn Seleccionar todo.

calculo
Boton Seleccionar todo

A

Para seleccionar la hoja de célculo completa, también puede presionar Ctrl+E.

Si la hoja de calculo contiene datos, Ctrl+E selecciona la regién actual. Al
presionar Ctrl+E de nuevo, se selecciona toda la hoja de célculo.

Celdas o rangos de celdas no Seleccione la primera celda o rango de celdas y, después, mantenga presionada
adyacentes la tecla Ctrl mientras selecciona el resto de las celdas o los rangos.

También puede seleccionar la primera celda o rango de celdas y, después,
presionar MayuUs+F8 para agregar otra celda o rango no adyacente a la
seleccion. Para dejar de agregar celdas o rangos, vuelva a presionar Mayus+F8.

No se puede cancelar la seleccion de una celda o un rango de celdas de una
seleccién no adyacente sin cancelar toda la seleccién.
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Para seleccionar Haga esto

Una fila o columna completa Haga clic en el encabezado de la fila o de la columna.

Encabezado de fila

2. Encabezado de columna

También puede seleccionar celdas de una fila o de una columna seleccionando
la primera celday, después, presionando Ctrl+Mayus+Flecha (flecha derecha o
flecha izquierda para las filas, y flecha arriba o flecha abajo para las columnas).

Si la fila o columna contiene datos, Ctrl+MayuUs+Flecha selecciona la fila o
columna hasta la Ultima celda usada. Al presionar Ctrl+Mayuls+Flecha de
nuevo, se selecciona la fila o columna completa.

Filas o columnas adyacentes Arrastre el puntero por los encabezados de fila o columna. O bien, seleccione
la primera fila o columna y, a continuaciéon, mantenga presionada la tecla
Mayus mientras selecciona la ultima fila o columna.

Filas o columnas no adyacentes Haga clic en el encabezado de la primera fila o columna de la seleccion.
Después, mantenga presionada la tecla Ctrl mientras hace clic en los
encabezados de otras filas o columnas que desee agregar a la seleccion.

La primera o la Ultima celda de Seleccione una celda de la fila o columna y, después, presione Ctrl+Flecha
una fila o columna (flecha derecha o flecha izquierda para las filas, y flecha arriba o flecha abajo
para las columnas).

La primera o la Ultima celda de Presione Ctrl+Inicio para seleccionar la primera celda de una hoja de calculo o
una hoja de célculo o de una de una tabla de Excel.

tabla de Microsoft Office Excel
Presione Ctrl+Fin para seleccionar la Gltima celda de una hoja de calculo o de

una tabla de Excel que contenga datos o formato.
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Para seleccionar Haga esto

Celdas hasta la ultima celda Seleccione la primera celday, después, presione Ctrl+Mayus+Fin para extender
utilizada de la hoja de célculo la seleccion de celdas hasta la Ultima celda usada en la hoja de calculo (vértice
(esquina inferior derecha) inferior derecho).

Celdas hasta el comienzo de la Seleccione la primera celda y, después, presione Ctrl+MayuUs+Inicio para
hoja de calculo extender la seleccion de celdas hasta el comienzo de la hoja de célculo.

Mas o menos celdas que la Mantenga presionada la tecla Mayus mientras hace clic en la dltima celda que
seleccion activa desee incluir en la nueva seleccion. El rango rectangular entre la celda activa y
la celda en la que hace clic se convierte en la nueva seleccion.

Formatos

El formato visual de una planilla obedece a veces a consideraciones meramente estéticas y otras a
consideraciones practicas.

Donde encontramos los comandos para dar formato

En la pestafia “Inicio” tenemos tres grupos basicos que nos ayudan a dar formatos a nuestras celdas. Son
los grupos fuente, alineacion y niumero.

Otro lugar donde puede encontrar algunos de estos comandos es en la mini barra de herramientas. Esta
aparece al pulsar el boton derecho del mouse sobre una seleccion. La idea detras de la mini barra de
herramientas es ahorrarnos el desplazamiento hacia la cinta de opciones.

La Fuente
INICIO MSERTAR @'u‘do DE @ n.:x@mr—!muus DATOS  REVISAR  WISTA  DESARROLL
By N, Cortar J J — —
I e Verdana 11| ATTA == ®- ¢ Ajustar texto General
- B Copiar . - .
- Copiar farmata MoK S - - A === = - %
Portapapeles T Fuente @ N
Al - ~ Producto
A B C D E
1 |Producto Contenido Marca Seccddn Precio
2 |Yogurt batido chirimoya 175 gramos Soprole Lacteos 320
3 |Yogurt batido damasco 176 gramos Soprole Lacteos 320
4 |Yogurt batido frambuesa 177 gramos Soprole Lacteos 320
5 |Yogurt batido damasco 178 gramos Soprole Lacteos 320

Por defecto, Excel utiliza el tipo de fuente llamada Calibri con un tamafio de 11 puntos. Pedo puede elegir
otra fuente a través de una lista desplegada.
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1. El tipo de fuente
ejemplo, la fuente utilizada se llama “Verdana”.Para modificar el tamafio de la fuente lo puedes

hacer a través de

disponible dependera de las que tengas instaladas en tu computador. En este

la lista desplegable.

2. O pulsando los iconos para aumentar o disminuir la fuente.
3. Que estan representados por una letra A mayuscula y sobre ella una flecha indicando hacia arriba
(para aumentar el tamafio) y hacia abajo para disminuirlo. Para cambiar su color debes pulsar el

icono.
4. Que aparece una

El Color
. Automatico

Lolores del tema

Colores estandar

|} | EEEEN
Colores recientes
|

% Mas colores...

Colores personalizados

Escoges el tono y con este deslizador cambias cuan claro u oscuro o | e Ferenimdo Aol

desea.

Para ver el cambio respecto al color original de la fuente, revisa la esquina
inferior derecha donde aparecen las palabras "Nuevo” y “Actual”.

Sin entrar en detalles técnicos, los nUmeros que aparecen en la parte | e === =
inferior indican el color en una nomenclatura especial que representan | e 206
los canales de Rojo, Verde y Azul que se combinan para crear el color

elegido.

A, y bajo ella una barra de color.

Al pulsar la barra de color, se muestra una paleta de colores que corresponde
al tema que esta usando. Los temas son conjuntos predefinidos de colores. E
posible seleccionar distintos temas en Excel en la pestafia "Disefio de pagina”.

Para tener acceso a una paleta mas variada, hay que pulsar "mas colores” (la
parte inferior de la imagen).

Si aun considera que son pocas las posibilidades, puede elegir la pestaia
“Personalizada”

Colores 2 IEN|

Colores: Cancetar

Rojo: 74

O s

Azyt 118

Para cambiar el color de fondo, se debe pulsar el icono que esta a la derecha del color de fuente, en el
grupo "Fuente” de la pestafia “Inicio”. Esta representado por un tarro de pintura. En todo lo demas, es

exactamente lo mismo.

Los colores que has creado recientemente quedan guardados en una zona

llamada colores recientes (lo puedes observar en la imagen bajo el titulo colores).
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Los bordes .
Este icono en el grupo “Fuente” de la pestafia “Inicio” me permite colocar bordes

a mis celdas. Al abrir la lista desplegable verds muchos tipos de bordes. También %
existe una opcion llamada “borrar bordes” que permite quitarlos selectivamente

Fuente

usando el mouse.

Alineacion

Excel permite alinear el texto tanto horizontalmente como verticalmente en tres
posiciones. Izquierda, centro y derecha. En la imagen puedes observar que los iconos
en verde corresponden a los que estan activos. El de arriba me indica que la alineacién
vertical esta centrada. Y el de abajo que la alineacion horizontal esta centrada.
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U-02-02 Protege computadora de virus informaticos

Objetivo

Proteger su equipo informatico de los virus.

1. Informatica en la Actualidad

Cuando hablamos de informatica tenemos que definirla como unas de
las materias mas importantes en la actualidad, ya que por medio de esta
vivimos en una sociedad comandada por las nuevas tecnologias, donde
la informatica juega un papel fundamental en todos los ambitos. La
informatica mas que una herramienta, es una ciencia desarrollada a lo
largo de muchos afios que ha avanzado con pasos agigantados,
llegando a ser algo muy importante en nuestra sociedad, cubriendo
ambitos tan sencillos en nuestra vida diaria (correos, chateos, Messenger) hasta cumplir papeles
importantes a nivel laboral (video conferencias, bases de datos, desarrollos de software y optimizacién
de hardware) razon por la cual es de vital importancia adquirir nuevos conocimientos y estar a la par con
el desarrollo de los mismos.

En la actualidad a la informatica se usa en todos los trabajos y en casi todos los ambientes por donde los
movemos. Sin duda la mayor ventaja que nos ha ofrecido es el poder comunicarnos facilmente y el poder
compartir toda la informacién que queramos con todo el mundo, hoy se usa la informatica hasta para
abrir las puertas, encender las luces, controlar los semaforos. Ya hay incluso, robots cirujanos dirigidos
por ordenadores. En un futuro tendremos las casas informatizadas y robots sirvientes entre muchas cosas
mas.

Importancia de la informatica en la Actualidad

La informatica encuentra en los procesos de manufactura un lugar idéneo para aportar ventajas
competitivas que las industrias de cualquier tipo requieren. Ya sean organizaciones de fabricacion discreta
o de procesos, las empresas requieren el uso integral de la informacién en cada eslabén de la cadena de
subministro saber qué demanda el mercado, contar con lo necesario para satisfacer esos requerimientos,
definir los precios, la distribucion y la manufactura misma, entre muchos otros aspectos que intervienen
en el disefio, la fabricacion y la comercializacién de un producto.
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Debemos tener en cuenta que la informatica en la actualidad forma parte esencial de la cotidianidad de
las personas, porque con cada uno de los programas que nos ofrece, nos esta permitiendo una
comunicacién mucho mas avanzada que en los tiempos de nuestros antepasados, ya que nos es mas facil
comunicarnos con otros sin necesidad de trasladarnos y a tan solo segun, por méas grande que fuese la
distancia, la informatica es un instrumento que se ha vuelto indispensable en la sociedad moderna, ya
que gracias a esta se pueden realizar desde actividades simples como una tarea escolar; hasta actividades
complejas en grandes compafiias, y con tan solo un clic podemos estarnos comunicando con una persona
hasta el otro extremo del planeta, aunque esta puede ser una herramienta de doble filo por mal uso que
se le pueda dar, esta viene a ser una herramienta que facilita la vida en la actualidad, gracias a su eficiencia
y practicidad.

Las Ramas de la Informatica

&2 Tecnologia de la Informacion:
La tecnologia de la informacion (Tl) es la rama mas importante de la informatica y se refiere al uso de
cualquier ordenador, sistema de almacenaje, redes y otros dispositivos mecanicos, medios y métodos
para fundar, resolver, recolectar, resguardar e intercambiar todos los tipos y formas de informacién
electrdnica.

Las arquitecturas de Tl han evolucionado para incluir la virtualizacién y el “cloud computing”, donde los
recursos fisicos se resumen y se agrupan en diferentes configuraciones para satisfacer los requisitos de
las aplicaciones.

Ejemplos claros y sencillos de la tecnologia de la informacion son Google Drive y Google Docs.
Herramientas de uso masivo que se utilizan para almacenar, proteger y compartir informacion entre un
usuario y otro.

2 Cibernética:
Esta rama de la informatica se refiere a la ciencia de proveer una solucion para un problema en especifico,
respecto a la comunicacion entre personas, animales o dispositivos.

El objetivo principal de la cibernética y la razén por la que fue creada es estimular la comprension de los
sistemas y hacerlos mas eficientes y productivos en base a una necesidad recurrente.

Debido a lo antes expuesto se puede ejemplificar la cibernética en la automatizacion de algunos procesos
como el buzén de voz de una llamada telefonica, las simulaciones de cualquier tipo, los sistemas
adaptativos, la inteligencia artificial y la robética.

2 Robotica:

La robdtica es la rama de la informatica que se encargan del disefio, ensamblaje y operaciones de los
robots.
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Los robots son maquinas con cierto grado de inteligencia que pueden programarse para realizar tareas
a un nivel parecido al de los humanos, con el fin de automatizar algin proceso.

La robotica se usa desde hace afios para crear robots que puedan ejecutar ciertas acciones en lugares o
situaciones donde los humanos normalmente no pueden.

Debido a que los robots siguen las instrucciones de humanos, se puede entender que la robética sirve
como un medio a través del cual un individuo se comunica con el entorno de manera remota.

Computacion:

Es la rama de la informatica que esta orientada a la creacion de computadoras para lograr un objetivo
especifico. En el caso de la calculadora, por ejemplo, el objetivo es resolver calculos matematicos
complejos que tomarian mucho tiempo resolver de forma manual. La calculadora es una expresion de la
computacion.

Mediante la computacion se crean tecnologias computacionales como los sistemas operativos y los
programas de software, ademas del hardware que utiliza un software determinado para llevar a cabo una
accion.

Por ejemplo, crear una tarjeta de video (hardware) y desarrollar Photoshop (software) para editar una
imagen.

Ofimatica:
Se refiere a la automatizacién de los procesos mediante los cuales se crea, almacena, protege y comparte
informacion dentro del sector empresarial.

El pilar fundamental de la ofimatica es la red LAN, a través de la cual se pueden transferir datos de un
usuario a otro.

La ofimatica favorece la velocidad con la que se logra realizar las tareas dentro de una oficina, descarta
la necesidad de un gran personal, hace uso de menos espacio para recolectar datos y mejora la creacién
de documentos con informacion vital mediante la actualizacion multiple y simultanea.

Telematica:

La telematica se refiere a la combinacidn entre las telecomunicaciones y la informatica. Se define como
la emisién, aceptacion y acopio de informacion entre dos dispositivos moviles (automévil, teléfono
celular, GPS, entre otros) que se ejecuta haciendo uso de las telecomunicaciones.
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2. Procesamiento de la Informacion

El procesamiento de datos es definido como la técnica que consiste en la recoleccion de datos primarios
de entrada los cuales son evaluados y ordenados, para obtener informacién util, pero luego seran
analizados por el usuario final para que puedan tomar las decisiones o realizar las acciones que estime
conveniente.

Tres etapas que componen el procesamiento de datos

1. Entrada:
Los datos deben ser obtenidos y llevarlos a un bloque central para ser procesados. Los datos en este
caso, denominados de entrada son calificados para hacer proceso sea mas facil y rapido.

2. Proceso:
Durante el proceso se ejecutaran las operaciones necesarias para convertir los datos en informacién
significativa. Cuando la informacién este completa se ejecutara la informacién de salida, en la que se
prepara un informe que sirve como base para tomar decisiones.

3. Salida:
En todo el procesamiento de datos e plantea como actividad adicional, la administracion de los resultados
de salida, que se puede definir como los procesos necesarios para que la informacién util llegue al usuario.

-
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*Los datos son obtenidos -
sUevados aun blogue

closresultados de salida es

central *Se convierten los datos en la informacion util que
sClasificados para hacer &l informacién significativa llega al usuario
proceso fadl y rapido *Operacion de salida

RETROALIMENTACION
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Como Procesa la Informacién el Computador
El computador trabaja con un lenguaje particular para procesar la informacién conocida como cédigo
binario, en que los nimeros, letras e imagenes que recibe en forma de sefales eléctricas, se transforman
en series de ceros y unos. Para realizar este proceso el computador esta formado en dos partes:

2 Hardware (La maquina y los circuitos).

& Software (Programas que se instalan en el computador y sistema operativo).

El nexo en ambas parte es el microprocesador o CPU (unidad central de proceso) que controla todas las
funciones del computador el proceso es el siguiente:

2 Lainformacion es recibida a través de un teclado, un CD, una USB, o una unidad de comunicacién
que lo conecta a internet a través de a otras computadoras con lo que se encuentre vinculado a
través de una red.

& Luego intervienen las memorias: la RAM, memoria interna o de acceso directo que almacena los
programas y las informaciones variables y tiene capacidad limitada y la ROM, memoria externa
o de solo lectura que contiene las instrucciones permanentes (el sistema operativo y los
programas ) y es de acceso lento.

2 Luego el CPU recibe la informacion captad por la RAM y selecciona, entre los software
almacenados en la ROM, el programa apropiado dependiendo del tipo de informacién de la que
se trate (textos, imagenes, fotografias, audio, estadisticas, etc.) procesa la informacion
inmediatamente las instrucciones del programa escogido y muestra un resultado en la pantalla,

que puede ser la solucién de un célculo o una modificacién en un texto o imagen.
T ® 1 s AL j\r

TFINACILOMm

RAM ‘ ROM

Dispositivosde C.PU.
entrada (procesamiento)

/i

Dispositivosde
salida

Dispositivos de
almacenamiento

Teclado, Cornetas,
Mouse, Escédner, Pantalla,

Micréfono. Impresora.
Cd,

Disquete,
Pen Drive,
Disco Duro.
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Tipos de Procesamientos de Datos

& Registros
Este es un tipo de procesamiento de datos que se enfoca en transmitir informacion a varias estructuras
o documentos. Ademas es el procesamiento de informacién de parte de registros intermedios y datos de
computo.

&2 Verificacion
Esto se refiere a la examinacién cuidadosa de la informacién documentada para ver si hay errores.

2 Duplicacion
Este tipo de procesamiento de datos se refiere a la replicacion de registros para crear numerosas copias
o archivos.

2 Orden
Este tipo de procesamiento de datos se refiere a la organizacién o agrupacion de datos en un orden
prefijado, como una organizacion alfabética o numérica.

2 Resumenes e Informes
Este tipo de procesamiento de datos crea una compilacion de informacion y provee conclusiones que
corresponden con el significado de los datos presentados.

3. Conceptos de Virus

Los virus son programas informaticos que tienen como objetivo alterar el
funcionamiento del computador, sin que el usuario se dé cuenta. Estos, por lo
general, infectan otros archivos del sistema con la intension de modificarlos para
destruir de manera intencionada archivos o datos almacenados en tu
computador. Aunque no todos son tan dafinos. Existen unos un poco mas
inofensivos que se caracterizan Unicamente por ser molestos.

Métodos de Infeccién
Hay muchas formas con las que un computador puede exponerse o infectarse con virus.
Ejemplos:

Mensajes dejados en redes sociales como Twitter o Facebook. ”ﬂ\
Archivos adjuntos en los mensajes de correo electrénico. B e st
Sitios web sospechosos. St e
Insertar USB, DVD, o CDs con virus. L Descargr

Descarga de aplicaciones o programas de internet.
Anuncios publicitarios falsos.
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4. Los Hackers

Un hacker es una persona que por sus avanzados conocimientos en el area de informatica tiene un
desempefio extraordinario en el tema y es capaz de realizar muchas actividades desafiantes e ilicitas
desde un ordenador.

Un Hacker en plenitud tiene la capacidad de dominar en un buen porcentaje varios aspectos como:
lenguajes de programacién, manipulacion de hardware & software, telecomunicaciones, y demas; todo
esto lo pueden realizar para lucrarse, darse a conocer, por motivacion, pasatiempo o para realizar
actividades sin fines lucrativos. El término hacker se emplea en informatica para referirse a una persona
muy experta en computadoras y capaz de entrar en sistemas o modificar programas de formas distintas
alas previstas. ... En espafiol, para cracker se emplea a menudo pirata informatico, pero no hay equivalente
para hacker.

Clasificacion de los Hackers
De forma erronea se ha catalogado a los hackers como una sola comunidad, sin embargo existe una
clasificacion dentro de ellos que separa las intenciones de cada uno.

2 White Hat Hackers (hacker de sombrero blanco)
De alguna manera, para identificarlos mejor, estos son los chicos buenos encargados
de la seguridad de los sistemas informaticos. Los White Hat Hackers también ejercen
el control a la hora de vulnerar sistemas, sin embargo ellos lo hacen para estudiar y
fortalecer los fallos encontrados.

~ N
- D
Se dice que algunos White Hat Hackers pertenecieron al bando de los Black Hat W

Hackers y hoy utilizan todo sus conocimientos para mejorar los sistemas en materia de '
seguridad.
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2 Gray Hat Hackers (hacker de sombrero gris)
Este es el tipo de Hackers que usan sus habilidades para traspasar los niveles
de seguridad y luego ofrecen sus servicios como administradores de
seguridad informatica para corregir dichos errores. De esta forma atacando
diferentes servicios demuestran sus conocimientos para luego ofrecer
defenderlos.

2

Black Hat Hackers (hacker de sombrero negro)

Conocidos como sombreros negros son aquellos que realizan actividades para vulnerar la
seguridad de sistemas, violentar y extraer informacion restringida con un fin monetario.
Entre otras actividades también son creadores de virus, spywares y malwares.

2 Crackers
Este tipo de hackers forman parte de la lista Black hat pero su fin ademas de incrustar virus, malware y
robar datos o contrasefias es violentar software original (de cualquier tipo) y extender sus
funcionalidades. Dentro de su trabajo entran los famosos KeyGeny la pirateria de software (distribuir
software pago como gratuitos).

2 Phreaks
Es el Hacker encargado de las telecomunicaciones, moviles, voz sobre IP, etc. Su trabajo se centra en
irrumpir dentro de este amplio mundo de las comunicaciones.

2 Newbie o Novato
Son aquellos usuarios que quieren llegar a ser hackers pero en realidad solo tienen conocimientos
generales sobre los ordenadores y para lograr su objetivo se valen de tutoriales, sitios sobre hacking,
software disefado, etc.

5. Tipos de Virus Informativos
Existen diferentes tipos de virus informaticos que pueden clasificarse segin su origen, las técnicas que
utilizan, los tipos de archivo que infectan, donde se esconden, el tipo de dafio que provocan, o el tipo de
sistema operativo o plataforma que atacan.
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Dentro de ellos explicaremos uno de los tipos de virus informaticos mas importantes

1. Tipos de virus informaticos residentes en memoria.
Estos virus se alojan en la memoria del ordenador y se activan cuando el sistema operativo se ejecuta,
infectando a todos los archivos que se abren. Permanecen alli incluso después de que se ejecute el codigo
malicioso. Tienen control sobre la memoria del sistema y asignan bloques de memoria a través de los
cuales ejecuta su propio coédigo. Su objetivo es corromper archivos y programas cuando son abiertos,
cerrados, copiados, renombrados, etc.

2. Virus de Accion Directa.

El objetivo principal de estos tipos de virus informaticos es replicarse y actuar cuando son ejecutados.
Cuando se cumple una condicién especifica, el virus se pondran en accion para infectar a los ficheros en
el directorio o carpeta que se especifica en el archivo autoexec.bat Este archivo de procesamiento por
lotes esta siempre en el directorio raiz del disco duro y carga ciertas operaciones cuando el ordenador
arranca. El virus infecta uno tras otro todos los archivos que encuentra y que previamente ha seleccionado
como sus victimas. También es capaz de infectar dispositivos externos. Cada vez que se ejecuta el codigo,
estos tipos de virus informaticos cambian su ubicacién para infectar nuevos archivos, pero generalmente
se encuentra en el directorio raiz del disco duro.

3. Virus de Sobre escritura.
Estos tipos de virus informaticos se caracterizan por el hecho de que borran la informacién contenida en
los ficheros que infectan, haciéndolos parcial o totalmente inutiles. Una vez infectados, el virus reemplaza
el contenido del fichero sin cambiar su tamafo. La Gnica manera de limpiar un archivo infectado por un
virus de sobre escritura es borrar el archivo completamente, perdiendo asi el contenido original. Sin
embargo, es muy facil de detectar este tipo de virus ya que el programa original se vuelve inutil.

4. Virus de Sector de Arranque.
Este tipo de virus afecta al sector de arranque del disco duro. Se trata de una parte crucial del disco en la
que se encuentra la informacion que hace posible arrancar el ordenador desde disco.

5. Macro Virus.
Los macro virus infectan archivos que se crean utilizando ciertas aplicaciones o programas que contienen
macros como .doc, Xls, .pps, etc. Estos mini programas hacen que sea posible automatizar una serie de
operaciones para que se realicen como si fuera una sola accion, ahorrando asi al usuario tener que
llevarlas a cabo una por una. Estos tipos de virus informaticos infectan automaticamente el archivo que
contiene macros y también infectan las plantillas y los documentos que contienen el archivo. Suele ser
un virus que llega por correo electronico.

6. Virus Polimérfico.
Estos tipos de virus informaticos se encriptan o codifican de una manera diferente, utilizando diferentes
algoritmos y claves de cifrado cada vez que infectan un sistema. Esto hace imposible que el software
antivirus los encuentre utilizando busquedas de cadena o firma porque son diferentes cada vez.
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7. Virus Fat.
La tabla de asignacién de archivos FAT es la parte del disco utilizada para almacenar toda la informacién
sobre la ubicacién de los archivos, el espacio disponible, el espacio que no se debe utilizar, etc. Estos
tipos de virus informaticos pueden ser especialmente peligrosos ya que impiden el acceso a ciertas
secciones del disco donde se almacenan archivos importantes. Los dafios causados pueden ocasionar la
pérdida de informacion de archivos individuales e incluso de directorios completos

8. Virus de Secuencias de Comandos Web.
Muchas paginas web incluyen cédigo complejo para crear contenido interesante e interactivo. Este
codigo es a menudo explotado por estos tipos de virus informaticos para producir ciertas acciones
indeseables.

6. Prevencion de Virus Informaticos

10 medidas basicas para prevenir una ataque de virus informatico.

1. Tener un antivirus instalado y actualizado (si puedes ademas afadir el BDefender, mejor).

2. Mantén actualizado tu sistema operativo y tus programas. No uses software no oficial.

3. Desconfia, por sistema, de los mensajes no conocidos que llegan por correo electrdnico. Si tienen
prisa, te adulan, te regalan, te amenazan, etc.

4. Revisa siempre el remitente. Si tienes alguna duda de quién te envia o el canal que usa, ponte en
contacto con esa persona por otro canal (teléfono, por ejemplo) para verificar que es quien te lo
esta enviando.

5. No hagas clic sobre nada (enlace, direccion de correo, enlace, imagen, etc.) Antes de eso, pasa el
raton sobre él para ver a qué pagina te dirige y si el lugar es legitimo jOjo! Algunos enlaces se
disfrazan como si fueran Dropbox, GoogleDrive u OneDrive.

6. Desconfia de las URL acortadas (estilo bit.ly y similares). Si un enlace de esos te pide algun tipo
de datos, desconfia.

7. Antes de meter tus datos en una web, comprueba que ésta comienza por https://. Es una Web
segura.

8. No des tus datos reales, email, teléfono, direccion en cualquier lugar. Hazlo sélo en aquellos en
los que confies. Recuerda, si es gratis, el producto eres tu y pagas con tus datos.

9. Al descargar un fichero no hagas clic en "habilitar contenido” salvo que confies en la fuente de la
que procede. Si al descargar un archivo te solicita permiso para habilitar el contenido, no te fies,
podria iniciarse la descarga del malware.

10. Ante la menor sospecha, borra el mensaje o cuelga la llamada. Esto es extensivo a correos, paginas
web, mensajes SMS, WhatsApp.
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7. Proceso para eliminar Virus

1. Desactivar y restaura el sistema. i =

&2 Seleccione Equipo, clic derecho Propiedades.

2 Clic en Proteccion del Sistema (izquierda).

&2 Seleccionaremos un disco y clic en "Configurar”.

2 Clic en "Desactivar protecciéon del sistema" y clic en "Aceptar”.

&2 Sisale un mensaje clic en "Si".

2 Clic en "Aceptar".

2. Mostrar los archivos y extensiones ocultas.

2 Vaya al Menu Inicio y luego al Panel de Control.

2 Clic en Apariencia y personalizacion y en Opciones de carpeta.

2 Clic en la pestafa Ver.

= En Archivos y carpetas ocultos ACTIVE el Mostrar archivos, carpetas y
unidades ocultos.

3. Reiniciar en Modo Seguro (este paso es solo para Windows 7, /Vista
/XP, y Vista).

Apague su Pcy espere 3 segundos.

Prenda e inmediatamente presione la tecla F8 varias veces hasta que
salga el menu.

Seleccione el modo seguro y presione enter.

o o

o

4. Proceder a la Limpieza.

4.1 Vacié la papeleria de reciclaje. = Becutr
4'2 Ellmlne tOdOS IOS arChIVOS temporales == Escriba ¢l nombre del programa, carpeta, documento o
[m) . =] recurso de Intemet que desea abrir con Windows.
2 Cierre absolutamente todos los programas.
2 Clic en el mend inicio. g ’
& Clic en buscar programas archivos o en ejecutar.

. . . . Cancelar Examinar...
& Escriba temp (sin comillas) y presione enter.
2

Elimine todo el contenido.

4.3 Desinstale todos los programas sospechosos , e =
Cierre todos los programas.

Clic en menu Inicio.

Clic en configuracion “si se encuentra”

Clic en panel de control.

Doble clic en desinstalar un programa o quitar programas.

oo oo

o
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2 Seleccione los que no haya instalado clic en quitar o desinstalar.
2 También desinstale los que tengan nombres sospechosos.

5. Ejecute su Antivirus Actualizado y Analice su PC

Los Antivirus son programas especialmente diseflados para detectar y eliminar todo tipo de malwares
como virus, troyanos, gusanos, rootkits, keyloggers, etc. Actualmente algunos de ellos tienen potentes
suites de seguridad afadidos como: antispyware, antispam, firewalls, antirootkit, navegacion web
segura, etc.

oot | REE ANTIVIRUS

Analisis

6. Instalar Un Cortafuegos Temporalmente (Opcional).
Es probable que el virus o el hacker quiera intentar atacar nuevamente su Ordenador, para evitar esto
seria recomendable que instale un Firewall aunque sea temporalmente.

Propladacas de Firewall de Windows con seguridad avanzada en E... [e]

Imagenes

L) EEIEEL

, Iniciador SCS1

[E]T]e]

Ayuday soporte técnico

Ejecutor...

7. Instalar los parches de Microsoft (Opcional).
Los Boletines de Microsoft son actualizaciones de seguridad que lanza la empresa
para sus productos, cada segundo martes de cada mes. Estos boletines parchan
o arreglan los posibles errores, vulnerabilidades o deficiencias de sus productos.

8. Limitaciones de los programas de Virus
Los programas antivirus, a pesar de ser desarrollados muy cuidadosamente y de que ofrezcan cada vez
mas funcionalidades, también tienen ciertas limitaciones al momento de mantener segura nuestra
computadora, aunque en la actualidad ya es muy comun que este tipo de programas incorporen otro
tipo de caracteristicas que les permiten expandir la seguridad que ofrecen.

> e | <
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Es por ello que, al momento de seleccionar un antivirus debemos tener presente algunas de las tareas
gue los antivirus basicos no realizan

Ejemplo:

2 No evitan ataques directos de una hacker a la computadora.

2 No evitan las actividades criminales online. El antivirus no es capaz por si solo de impedir estas
acciones.
No evitan el Spam, que debera ser removido con software Anti-Spam especifico.

o

Cuidados con los Antivirus

A pesar de las limitaciones, nunca deberemos detener el funcionamiento del antivirus porque dejara la
computadora mucha mas expuesta a ataques externos. De la misma forma, si no actualizamos el antivirus
con las ultimas listas de virus disponibles en internet, el software se volvera practicamente inutil, ya que
no lograra detectar ni remover los virus mas recientes.

Ventajas y Desventajas de los Antivirus
2 En este punto las ventajas de tener un antivirus instalado en la computadora son obvias, ya que
nos permiten tener un nivel de proteccion contra malwares y otras amenazas externas, que de
otra manera accederian a nuestra PC y causarian estragos.

o

En cuando a las desventajas, tener un antivirus instalado en la PC casi siempre significa que
nuestro equipo se ralentice un poco mas de la cuenta, es decir que funcione mas lento de lo
debido. Esto se debe fundamentalmente a que los antivirus utilizan muchos recursos del sistema.
Una regla general en este sentido es que a mayor cantidad de funciones que provea el antivirus,
mas recursos como memoria RAM y ciclos de CPU utilizara.

Categorias y Tipos de Antivirus
Los antivirus se dividen en tres categorias:

1. Antivirus Preventores
Los cuales cumplen con la funcion, como su nombre lo indica, de anticiparse a la infeccion interceptando
y analizando todas las operaciones de entrada y salida de datos. Cabe destacar que este tipo de antivirus
para realizar su tarea debe estar instalado en el disco y residir en la memoria de la PC, por lo cual toman
muchos recursos que al final hacen mas lento el equipo.

2. Antivirus identificadores
Otro tipo de antivirus son los llamados Antivirus identificadores, cuya funcion primordial es identificar las
amenazas que ya pudieran estar acticas en nuestra computadora, y que afectan el rendimiento del
sistema. Para lograr su cometido este tipo de antivirus analizan todos los archivos en el equipo en
busqueda de cadenas de bytes relacionadas con malware.

3. Antivirus descontaminadores
El Ultimo tipo de antivirus son los denominados Antivirus descontaminadores cuyo propdsito es eliminar
una infeccion cuando esta ya se ha producido y atacado la computadora. Muchos de estos antivirus
también intentaran volver al estado anterior al momento en que se produjo la infeccion.
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Antivirus Gratuitos mas Renombrados del Mercado
1. BitDefender

BitDefender Antivirus Free Edition es uno de los mejores antivirus pgeme

gratuitos que existen hoy en dia en la web. Esta es una empresa rumana iiebestiice At foul your o
de software de seguridad y es la primera en nuestra lista Esto se debe a - :
que BitDefender Free es muy facil de configurar y utiliza muy pocos
recursos del sistema. Su motor antivirus es exactamente el mismo que lo
que prueban los laboratorios independientes. Ademas, no te sugerira a
cada rato que lo estés actualizando a la versién Premium, como vemos en
muchos programas en general.

2. Avast Free Antivirus
Avast Free Antivirus es un nombre popular en el mundo de los
mejores antivirus gratuitos, por eso se encuentra de segundo en nuestra
lista y de seguro lo has oido mencionar. Cuenta con motores antivirus y
antispyware que protegen tu PC de las amenazas de la Internet, tus
archivos, correos electronicos e incluso tus mensajes instantaneos. Aparte
de la exploracién regular de software malicioso, el software

Avast Free Antivirus analiza todos los programas instalados y asegura que todo esté bien.

Una de las mejores razones por las cuales te recomendamos Avast! Free Antivirus es debido a su “motor
heuristico”. Este puede detectar virus previamente desconocidos y otros programas maliciosos. Y aunque
el escaneo dure bastante tiempo, vale la pena totalmente. Su instalacion es bastante simple, pero es
necesario que cuides de los complementos como Chrome y Google Toolbar.

3. AVG Antivirus

AVG es una opcién confiable para la deteccidn y proteccion de virus. A
menudo es considerado como uno de los pocos proveedores que envian
caracteristicas de calidad y proteccion con el paquete gratuito. Ademas,
AVG ha mejorado su tasa de deteccion de malware, la cual ahora rivaliza
con los lideres de la industria como BitDefender. Este protege tu actividad
en linea, estando pendiente de actividades extrafias que puedan ocurrir
en tus correos electrénicos o en los sitios web que visites. Este antivirus solo ralentiza moderadamente
tu PC cuando se ejecuta y ofrece una amplia gama de opciones de personalizacion.

Scan finished!

Otras caracteristicas ofrecidas por este software para Windows y Mac incluyen espionaje, portal web para
proteccion web, entre otras. La ventana principal tiene dos paneles principales: el panel de proteccion
basica incluye iconos para la proteccion del equipo y para la proteccion de correo electronico y Web,
ambos estaran habilitados.
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4. Avira Free Antivirus
Avira ofrece una proteccion muy fuerte contra malware generalizado.
Ademas, este software continla obteniendo una alta puntuacién en pruebas
de AV-TEST, anulando el 99,7% de las amenazas probadas. Avira Free
Antivirus ofrece un alto grado de personalizacion y una amplia gama de
funciones complementarias gratuitas que incluyen: un cliente VPN y un

LO4D.COM

navegador Web orientado a la privacidad. Este es uno de los mejores paquetes antivirus gratuitos de
2017.

La ventana principal del antivirus es blanca, con un menu también simple. Tiene una pizarra a la izquierda
y un par de paneles que ofrecen cierta informacién de estado y el acceso a las funciones. Desde la opcidon
llamada PC Protection, puedes iniciar un escaneo, activar la proteccion en tiempo real o explorar la
configuracion avanzada.

5. Sophos
Sophos hace un poco mas que la mayoria de los antivirus gratuitos. Es un
software que proporciona seguridad empresarial para tu hogar. Lo Unico es
que, para que puedas obtener la versién gratuita, debes visitar el sitio web
de Sophos Free Antivirus y crear una cuenta. Pero a cambio obtendras
proteccion estandar antivirus y anti-malware, junto con herramientas de ..
navegador como anti-phishing y, lo mas importante, control de contenido.  =orwes

& Secured

Si instalas Sophos en un Mac o en Windows, su ventana principal podras ver que es bastante simple. Un
banner grande en la parte superior muestra tu estado de seguridad, con un botén para ver las alertas
pendientes y otro boton para abrir el panel de control en linea. Puedes hacer clic para iniciar un escaneo
completo. Tienes la opcidon de activar la proteccion automatica contra virus, la proteccion web y la
deteccién de aplicaciones potencialmente no deseadas.

6. Panda

Si esta buscando una buena proteccion antivirus sin sacrificar los recursos de
tu PC, Panda Free Antivirus puede llegar a ser lo que estabas buscando. Panda
funciona tan ligeramente en los recursos del sistema como sea posible, al
menos cuando se ejecuta silenciosamente en segundo plano. Es un antivirus
gratuito que ha mejorado, ya que automaticamente recopila las técnicas de
deteccion de amenazas de otros usuarios que tienen el programa instalado, lo que ayuda a protegerte
contras nuevos y futuros ataques.

Sin embargo, Panda viene con muchas opciones de personalizacién y escaneo que se sobreponen a esos
detalles. Su proteccién en tiempo real es capaz de detectar incluso el Ultimo malware. Este también
proporciona una proteccion antivirus constante, lo que significa que Panda Protection puede reemplazar
completamente el software antivirus de compafias como McAfee y Norton. Panda esta disponible para
Windows 7, Windows 8.1, Windows 10 y macOS.
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7. Kaspersky Free Antivirus
Kaspersky es uno de los antivirus mas conocidos por todos, pero hasta hace poco
solo era Premium. En Julio lanzaron su primera version gratuita que cuenta
apenas con dos funcionalidades de la versién Premium: proteccidn contra virus,
spyware, phishing y websites de poca confianza, y no afecta el rendimiento del
ordenador. El resto de caracteristicas, como el bloqueo de contenido para
menores, seguridad para dispositivos moviles o cuentas bancarias no existen.

Kaspersky Anti-Virus

n Computer i protected

KAfPERSKY
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U-02-03 Intercambia informacion técnica operando Internert

basico

Objetivo

Intercambiar informacion por diversos medios informativos, tomando precauciones.

1. Redes de Informacion

Redes de comunicacién, no son mas que la posibilidad de compartir con
caracter universal la informacion entre grupos de computadoras y sus
usuarios; UN componente vital de la era de la informacién.

La generalizacién del ordenador o computadora personal (PC) y de la red
de area local (LAN) durante la década de los ochenta ha dado lugar a la
posibilidad de acceder a informacion en bases de datos remotas, cargar
aplicaciones desde puntos de ultramar, enviar mensajes a otros paises y compartir archivos, todo ello
desde un ordenador personal.

Las rede que permiten todo esto son equipos avanzados y complejos. Sus eficacia se basa en la con
fluencia de muy diversos componentes. El disefio e implantacion de una red mundial de ordenadores es
uno de los grandes Milagros tecnoldgicos de las Ultimas décadas.

Redes de Computadora

Una red de computadoras, también llamada red de ordenadores, red de comunicaciones de datos o red
informatica, es un conjunto de equipos informaticos y software conectados entre si por medio de
dispositivos fisicos que envian y reciben impulsos eléctricos, ondas electromagnéticas o cualquier otro
medio para el transporte de datos, con la finalidad de compartir informacion, recursos y ofrecer servicios.

Como en todo proceso de comunicacion se requiere de un emisor, un mensaje, un medio y un receptor.
La finalidad principal para la creacion de una red de computadoras es compartir los recursos y la
informacion en la distancia, asegurar la confiabilidad y la disponibilidad de la informacion, aumentar la
velocidad de transmision de los datos y reducir el costo general de estas acciones..

La red de computadoras permite compartir recursos a distancia, aumenta la velocidad de la transmision
de datos (es mas rapido acceder a un archivo por una red que a través de Internet.

Las computadoras pueden estar interconectadas mediante cable coaxial (que transporta los datos a través
de dos conductores concéntricos), cable de par trenzado (los dos conductores concéntricos estan
entrelazados para reducir las interferencias) o fibra optica (un hilo muy fino por el que fluyen los pulsos
de luz con la informacion a transmitir).
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Tipos de dispositivos pueden conectarse a una computadora

1. Computadoras de escritorio
Computadoras portatiles

Tablet PC

Smartphone

Impresoras

Servidores de archivos y de impresion
Consolas de juegos

Dispositivos domésticos

© N U~ W

Tipos de Redes

REDES DE AREA LOCAL (LAN)

Una red de area local o LAN (por las siglas en inglés de Local Area Network) e ™ ™
es una red de computadoras que abarca un area reducida a una casa, un ﬁ 1
departamento o un edificio.

Una red de area local puede servir a sélo dos o tres usuarios (por ejemplo, - L A
en una red de oficina pequefa) o a varios cientos de usuarios en una oficina l o

mas grande. Las redes LAN incluyen cables, conmutadores, enrutadores y otros componentes que
permiten a los usuarios conectarse a servidores internos, sitios web y otras redes LAN a través de redes
de area extensa (WAN).

Ethernet y Wi-Fi son las dos principales formas de habilitar las conexiones LAN. Ethernet es una
especificacion que permite a las computadoras comunicarse entre si. Wi-Fi utiliza ondas de radio para
conectar computadoras a la LAN. Otras tecnologias LAN, incluyendo Token Ring, Fiber Distributed Data
Interface y ARCNET, han perdido votos a medida que las velocidades Ethernet y Wi-Fi han aumentado. El
aumento de la virtualizacion ha impulsado el desarrollo de LAN virtuales, lo que permite a los
administradores de redes agrupar de manera logica los nodos de red y particionar sus redes sin necesidad
de grandes cambios de infraestructura.

REDES DE AREA AMPLIA (WAN)

WAN (Wide Area Network) al igual que las redes LAN, estas redes permiten gl

compartir dispositivos y tener un acceso rapido y eficaz, la que la & > -

diferencia de las demas es que proporciona un medio de transmision a  |gm [~ B =
que prop ‘! L / [ANE;

larga distancia de datos, voz, imagenes, videos, sobre grandes areas & = — w
geograficas que pueden llegar a extenderse hacia un pais, un continente o |
el mundo entero, es la union de dos o mas redes LAN.

E
=

"

Caracteristicas:
&2 Operan dentro de un area geografica extensa
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2 Permite el acceso a través de interfaces seriales que operan a velocidades mas bajas
& Suministra velocidad parcial y continua
2 Conecta dispositivos separados por grandes distancias, incluso a nivel mundial

Tipos de conexiones WAN

Las conexiones WAN pueden incluir tecnologias cableadas e inaldambricas. Los servicios WAN con cable
pueden incluir conmutacion de etiquetas multiprotocolo, T1s, Carrier Ethernet y enlaces comerciales de
banda ancha a internet. Las tecnologias WAN inaldmbricas pueden incluir redes de datos celulares como
4G LTE, asi como redes publicas Wi-Fi o satelitales.

Las WAN sobre las conexiones de red cableadas siguen siendo el medio preferido para la mayoria de las
empresas, pero las tecnologias WAN inalambricas, basadas en el estandar 4G LTE, estan ganando terreno.

La infraestructura WAN puede ser de propiedad privada o arrendada como un servicio de un proveedor
de servicios de terceros, como un proveedor de servicios de telecomunicaciones, proveedor de servicios
de internet (ISP), operador de red IP privada o compafia de cable. El servicio en si puede funcionar a
través de una conexion dedicada y privada, a menudo respaldada por un acuerdo de nivel de servicio
(SLA), o sobre un medio publico compartido como internet. Las WAN hibridas emplean una combinacién
de servicios de red publica y privada.

UNA PAN (PERSONAL AREA NETWORK)

Una red de area personal (PAN, personal area network) es una red que ~ PERSONAL AREA NETWORK(PAN)
conecta dispositivos, como mouses, teclados, impresoras, Smartphone _ a1

y Tablet PC, dentro del alcance de una persona. Todos estos %
dispositivos estan dedicados a un unico host y, generalmente, se g _______ § ------ =
conectan con tecnologia Bluetooth.

Bluetooth es unas tecnologias inalambricas que permite la comunicacion entre dispositivos que se
encuentran a corta distancia entre si. Un dispositivo Bluetooth puede conectarse con hasta siete
dispositivos Bluetooth mas. El estandar IEEE 802.15.1 describe esta especificacion técnica. Los dispositivos
Bluetooth admiten voz y datos. Los dispositivos Bluetooth funcionan en el rango de radiofrecuencia de
2,4 GHz a 2,485 GHz, que se encuentra en la banda industrial, cientifica y médica (ISM, Industrial, Scientific,
and Medical). El estandar Bluetooth incorpora el salto de frecuencia adaptable (AFH, Adaptive Frequency
Hopping). EI AFH permite que las sefales "salten" utilizando distintas frecuencias dentro del rango
Bluetooth, lo que reduce la posibilidad de interferencia cuando hay varios dispositivos Bluetooth
presentes.
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UNA MAN (RED DE AREA METROPOLITANA)

Una MAN (Red de area metropolitana) conecta diversas LAN cercanas _ & o
geograficamente (en un area de alrededor de cincuenta kilémetros) Internet y
entre si a alta velocidad. Por lo tanto, una MAN permite que dos de
modos remotos se comuniquen como si fueran parte de la mismared
de area local. Una MAN estd compuesta por conmutadores o Reuters - Y
conectados entre si con conexiones de Alta velocidad (generalmente Metropolitan Area Network (MAN)
cables de fibra éptica).

Caracteristicas:

Union de varias LAN

Utiliza dispositivos de conexiones especializadas

No se identifica topologia

Se encuentra en la mitad de LAN y WAN

Utilizan una tecnologia regular manejan datos y voz en diferentes de una ciudad

oo o oo

Internet

El nombre de internet procede de las palabras en inglés
Interconnected Networks que significa redes interconectadas
internet es la union de todas las redes y computadoras
distribuidas por todo el mundo como se podria definir como
una red global en las que se conjuntan todas las redes que
utilizaran el protocolo TCP/IP que son compatibles entre si.

Internet fue el resultado de un experimento del
Departamento de Defensa de Estado Unidos en el afio 1969
que se materializo en el desarrollo de ARPANET una red que
enlazada universidades y centro de alta tecnologia con contratista de dicho departamento tenia como
fin el intercambio de datos entre cientificos y militares. Ala red se le unieron nodos de Europay el resto
del mundo, formando lo que se conoce como la gran telarafia mundial (World Wide Web).

2. Tipos de Internet

Existen diferentes tipos de Internet:

Red telefénica conmutada (RTC)

Aunque es una red que esta totalmente obsoleta hasta hace pocos afios aprovechar la instalacion
telefonica basica (o Red Telefonica Basica, RTB) era el sistema mas extendido para conectar un equipo
domeéstico o de oficina a internet. Como la conexion RTB transmitia las sefiales de forma analdgica era

> [m 1<
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necesario un sistema modular las sefiales recibidas por el ordenador y estas tareas corrian a cargo de un
modem que actuaba como dispositivo de enlace entre el ordenador y la red.

Ventajas
¢ No requeria instalacion de una infraestructura adicional.
Desventajas
e El ancho de la banda esta limitado a 56Kbps en un Unico canal por ejemplo un argivo de 1TMB
tardaba 2 minutos y medio para descargarse.
e Conexion intermitente, es decir, se establecia la conexion cuando era preciso.
e La conexién RTB no soportaba la transmisién simultanea de voz y datos.

Lineas
telefonicas

Madem Madem
analogico analogico

= Datos de voz analogicos
= Disponibilidad universal
= Madem analogico

= 56 Kbps

Red Digital RDSI

Otra de las redes extendidas hasta hace unos afios que incluso desplazo al sistema RTB esta red se trataba
de una linea telefonica pero digital (en vez de analdgica) en vez de un modem, este tipo de conexion
emplea un adaptador de red.

Ventajas

& Posee diversos canales unos para hablar por teléfono y otros para transmitir datos.
Desventajas

2 Requiere infraestructura especial.

ET1

s =
CENTRAL
EE TR2 TR1 RDSI
@ == LOCAL
1

D, Bucle
ET2 de
Usnario
= = AT

Oficina de Usuario

Bloques funcionales RDSL
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Red Digital ADSL
La ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line) conjuga las ventajas de la conexion RTB y RDSI que se
convirtié pronto en el tipo de conexién favorito de los hogares y empresas

Ventajas
2 Aprovecha el cableado del RTB para la transmision de voz y datos, que pude hacerse de forma
conjunta (Como el cable RDSI).
2 La velocidad es mayor
Desventajas
2 El ancho de banda puede verse reducido segun la localizacién del usuario.

Enlaces ADSL

Adaptador
LAN

Adaptador
ATM

Adaptador
ATM

= Lineas telefonicas de cobre
= Transmision de voz y datos simultanea

= Velocidad en recepcion de 1.5 a 9 Mbps

= \Velocidad en envio de 16 a 640 Kbps

= Interfaz LAN 0 de acceso telefonico a redes

La conexion por cable
La conexién por cable utiliza un cable de fibra optica para la transmisién de datos entre nodos. La

conexién a internet mediante a este sistema puede realizarse entre dos vertientes: por un lado podemos
utilizar lo que se conoce como Fibra Optica Pura que es la fibra que llega hasta la vivienda; y por el otro
lado mediante la fibra + coaxial, la que realiza mediante un troncal de fibra pero internet llega a la
vivienda mediante un empalme con cable coaxial. Este segundo método tiene la desventaja de irse
deteriorando con el tiempo, aunque como ventaja cabe destacar que es mas barato que el primero.

Ventajas
& La sefal luminosa puede transportarse libre de los problemas de interferencias que afectan a las

ondas electromagnéticas.
&2 Utilizando sefales luminosas en vez de eléctricas es posible codificar una cantidad de informacién
mucho mayor.
Mayor velocidad (capacidad de subida y bajada de datos).

o
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Desventajas
& Precisa de una infraestructura nueva y costosa, lo que explica que a un no hoy no esté disponible
en todos los lugares.

PROVEEDOR DE
INTERNET

ﬂl

\N‘eﬂ

>.

EL ANCHO DE BANDA SE DIVIDE ENTRE TODOS LOS CLIENTES

Conexion via Satélite

El acceso al internet vis satélite es una manera para quienes no tienen acceso a conexiones de banda
ancha terrestres como cable o ADSL o donde las lineas telefénicas no estan disponibles. Esta seria una
de sus mayores ventajas. Este tipo de conexion por satélite sigue siendo utilizada en aquellos casos en
los que no hay mas opciones, por ejemplo en barcos, aviones o en zonas muy aisladas donde no llega
otro tipo de red o conexidn a internet.

Desventajas
2 Hay que tener una antena parabolica digital, acceso telefénico a internet, una tarjeta receptora
para Pc un software especifico.
& Las conexiones a internet via satélite son de alta latencia, lo que significa que se requiere un
tiempo desde quedamos una orden en internet (una busqueda, una descarga) hasta que llega al
satélite y regresa.

-

B T -

-t - “Antena ™ ( -
- 260 o, kY
Proveadar local . k

da Internet ; a
recep'tom
;- -

Estacién | & ~. Ordenadar PC,
de endaca ntemag  __ .

g P
-l

+ Usuario ©
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Redes Inalambricas

Existe un estandar inalambrico WIMAX, en que se Econectia conocemos muy bien su alcance a los 50 Km,

con velocidades de transmision superiores a los 70 Mbps. Este tipo de redes son rapidas, mas

economicas, adecuadas en zona dificil cubertura y no dependen de cableado de otras compaiiias.
Red de area personal inalambrica (WPAN)

Redes de area metropelitana inalambricas (WMAN)

oty VD, 2 oo
I':'a::-l m HomeRF / wi r‘mﬁ.'l ,‘J: UMTS (3G) “r‘I

Redes de area local inalambricas (WLAN)
Redes de area extendida inalambricas (WWWAN)

3. Propdsito de la creacion de Internet

Uno de los propositos fue para establecer una comunicacién durante la guerra fria en los afios
60's.

& Se cred para una mayor y rapida comunicacion a nivel mundial.

Para una obtener una mayor fuente de informacion.

& Facilitar a las personas, empresas medios de comunicacién virtual.

=

L]

4. Accesorios necesarios para una Red

1. Servidor
Es una computadora que formado parte de una red provee servicios a otras
computadoras denominadas clientes. También se suele denominar con la palabra
servidor a una aplicacién informatica o programa que se realiza algunas tareas en

beneficios de otras aplicaciones llamadas clientes.
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2. Estacion de Trabajo

Cuando una computadora se conecta a una red, la primera se convierte en un '
nodo de la Ultima y se puede tratar como una estacién de trabajo o cliente.
Las estaciones de trabajo pueden ser computadoras personales, se encargan ’ ‘

de sus propias tareas de procesamiento, asi que cuanto mayor y mas rapido
sea el equipo, mejor.

3. Tarjeta de Conexién de Red

Toda computadora se conecta a una red necesita de una tarjeta de interfaz
de red que soporte un esquema de red especifico, como Ethernet, ArcNet o
Token Ring. El cable de red se conectara a la parte trasera de la tarjeta, la
compatibilidad a nivel fisico y l6gico se convierte en una cuestion relevante
cuando se considera el uso de cualquier tarjeta de red. Hay que asegurarse
que la tarjeta pueda funcionar en la estacion deseada y de que existen
programas controladores que permitan al sistema operativo enlazarlos con
sus protocolos y caracteristicas a nivel fisico.

4. Repetidores
Es un dispositivo electronico, que recibe una sefial débil o de bajo nivel y la
retrasmite a una potencia o nivel mas alto, de tal modo que se puedan cubrir
distancias mas largas sin degradacién o con una degradacion tolerable. El
término repetidor se cred en la telegrafia y se referia a un dispositivo
electromecanico utilizado para regenerar las sefales telegraficas. El uso de este
término ha continuado en telefonia y transmision de datos.

5. Bridges
Es un dispositivo de interconexion de redes ordenadores que operan en la capa
2 (Nivel de enlace de datos) del Modelo OSI. Este interconecta dos segmentos
de red (o divide una red de segmentos) haciendo el pasaje de datos de una red
hacia otra con base en la direccion fisica de destino de cada paquete. Se
distinguen dos tipos de bridge:

2 Locales.

E  Remotos o de area extensa.

6. Hub
Es un dispositivo que permite centralizar el cableado de una red y poder
ampliarla. Esto significa que dicho dispositivo recibe una sefial y repite esta
sefial emitiéndola por sus diferentes puertos. Funcion repitiendo cada paquete
de datos en cada uno de los puertos con los que cuenta, excepto en el que ha
recibido el paquete de forma de que todos los puntos tienen acceso a los datos.

> w1 <
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También se encarga de enviar una sefial de choque a todos los puertos si detectan una colisién son a
base para las redes de topologia tipo estrella.
Existen tres clases:
& Pasivo: No necesita energia eléctrica, se dedica a la interconexion.
2 Activo: Necesita alimentacion ademas de concentrar el cableado regeneran la sefial, eliminan el
ruido y amplifican la sefial.
2 Inteligente: También llamados Smart hubs son hubs activos que incluyen microprocesadores.

7. Switch
Es un dispositivo digital de l6gica de interconexion de redes de computadoras
que opera en la capa de nivel de enlace de datos del modelo OSI. Su funcién
es interconectar dos o mas segmentos de red, de manera similar a los puentes
(bridges) pasando datos de un segmento a otro de acuerdo con la direccion
MAC de destino de las tramas en la red.

8. Routers
Es un enrutador, elemento que marca el camino méas adecuado para la
transmisién de mensajes en una red completa, este toma el mejor camino para
enviar los datos dependiendo del tipo de protocolo que este encargado.
Cuenta con un procesador es el mas robusto, tiene mas procesadores y mucha
mas capacidad en sus respectivas memorias sus caracteristicas esenciales son:
& Es un dispositivo inteligente.
Procesa y toma decisiones.
Genera tabla de enrutamiento (conoce si sus Routers vecinos estan en funcionamientos).
Siempre toma decisiones a una direccion logica.
Tiene varias interfaces (sirven para interconexiones con las redes LAN u otros Routers).
Reconoce las redes que tienen directamente conectadas.
Mantiene una actualizacién constante de la topologia (depende el protocolo).
LOAD 1 /225entre menor sea el numerador esta mas ocupado.
RALY 225/255 entre mayor sea el numerador esta mas confiable y mas seguro.

oo oo

o

9. Brouters
Es un dispositivo de interconexion de redes de computadoras que funciona como
un bridge (puente de red) y como un enrutador. Un Brouter puede ser configurar
como un bridge para parte del trafico de red, y como enrutador para el resto.

10. Firewall
Es un elemento de seguridad que filtra el trafico de red que a él llega con un
cortafuegos se puede aislar un ordenador de todos los ordenadores de la red
excepto de uno o varios son los que interesan que puedan comunicarse con él.

> [ 1<
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11. Cableado
Los tipos de cableado de red mas populares son: par trenzado, coaxial, fibra 6ptica )
, . . , . . —
ademas se pueden realizar muchas conexiones a través de radio o microondas, '<§,_.

dependiendo el tipo de red y requerimientos de la misma, velocidad y longitud se
debe considerar el tipo de cable a utilizar.

Par trenzado:

Consiste en dos hilos de cobre trenzados, aislados de forma independiente y trenzados entre si. El par
esta cubierto por una capa aislante externa entre sus principales ventajas tenemos:

Es una tecnologia bien estudiada.

No requiere una habilidad especial para la instalacion.

La instalacidn es rapida y facil.

La emision de sefiales al 0065terior es minima.

Ofrece alguna inmunidad frente a interferencias, modulacion, cruzada y de corrosion.

o o oo

o

12. Cable Coaxial:
Se compone de un hilo conductor de cobre envuelto por una malla trenzada plana
que hace las funciones de la tierra. Entre el hilo conductor y la malla hay una capa
gruesa de material aislante, y todo el conjunto estd protegido por una cubertura
externa esta disponible en dos espesores: Gruesos y Finos. s
El cable grueso soporta largas distancias, pero es mas caro, el cable fino puede ser mas practico para
conectar puntos cercanos el cable coaxial ofrece las siguientes ventajas:
& Soporta comunicaciones en banda ancha y en banda base.
Es util para varias sefales, incluyendo voz, video y datos.
2 Es una tecnologia bien estudiada.

o

13. Conexion Fibra Optica:
Esta conexion es cara, permite transmitir la informacién a gran velocidad e impide
la intervencion de las lineas, como la sefal esta transmitida a través de la luz,
existen pocas posibilidades de interferencias eléctricas o emision de sefial, el cable
consta de dos nucleos épticos, uno interno y otro externo, que refractan la luz de
forma distinta. La fibra esta encapsulada en un cable protector, ofrece las siguientes
ventajas:

& Alta velocidad de transmision.
No emite sefiales eléctricas o magnéticas, lo cual redunda en la seguridad.
Inmunidad frente a interferencias y modulacion. Mayor economia que el cable coaxial en
algunas instalaciones.
Soporta mayores distancias.

o

o

o
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14. Software
El software de red se incluye programas relacionados con la interconexién de
equipos informaticos, es decir programas necesarios para las redes de
computadoras funcionen. En otras cosas, los programas hacen posible la
comunicacién entre las computadoras, permiten compartir recursos (Software y
Hardware) y ayudan a controlar la seguridad de dichos recursos.

15. Sistema Operativo
Después de cumplir todos los requerimientos de hardware para instalar una RED se necesita un sistema
operativo de red (Network OperatingSystem, NOS) que administre y coordine todas las operaciones de
dicha red. Los sistemas operativos de red tienen una gran variedad de formas y tamafos, debido que
cada organizacion que los emplea tiene diferentes necesidades. Algunos sistemas operativos se
comportan excelente en redes pequefas asi como otros se especializan en conectar muchas redes
pequefas en areas bastantes amplias.

Los servicios que él NOS realiza:

2 Soporte para archivo:
Este es, crear, compartir, almacenar y recuperar archivos actividades esenciales en que él NOS se
especializa proporcionando un método rapido y seguro.

& Comunicaciones:
Se refiere a todo lo que se envia a través del cable, la comunicacion se realiza por ejemplo cuando,
alguien entra a la red, copia un archivo, envia correo electronico, o imprime.

& Servicios para el soporte de equipo:
Aqui se incluyen todos servicios como impresiones, respaldo en cinta deteccion de virus en la
red.

5. El Modem

Dispositivo que convierte sefiales digitales en analdgicas o viceversas para poder
ser transmitidas a través de teléfonos, cables coaxiales, fibras dpticas y microondas
conectado a una computadora, permite la comunicacidon con otra computadora

por via telefonica.

Hay dos tipos de modem:
2 Modem Interno:
Modem autonomo que se conecta a la computadora a través de un puerto.
2 Modem Externo:
Tarjeta de comunicacidén con redes externas que se integran a una computadora mediante
conexion a la placa base, conectandose ala bus interno de comunicaciones.

> [w | <
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Pasos para instalar un Modem

1. Asegurarse que el modem funcione con tu compaiiia de internet
No es comun, pero algunos modem presentan problemas cuando deben trabajar con
una compafia especifica de internet. Revisa la compatibilidad del modem con la
compahia de internet que hayas contratado antes de comprarlo.

2. Encuentra la salida del cable en la habitacion )
La salida del cable parece un cilindro metalico con un pequefio agujero y roscas de f
tornillos alrededor. ‘

3. Decidir el lugar donde colocar el modem
El modem debe quedar en lugar relativamente alto (por ejemplo arriba de un librero)
y debe estar suficientemente cerca de la salida de cable para que puedas conectarlo
sin necesidad de estirar o doblar el cable.
Ademas debes tener un tomacorriente cerca.

4. Asegurarse de tener todos los cables necesarios
Generalmente un modem requiere un cable coaxial para conectarse a la salida de
cable y un cable de corriente para conectarse al tomacorriente ambos deben venir al
modem pero si lo compraste usado, vas a necesitar reponerlos.
& Si planeas conectar un modem a un Router, necesitaras un cable Ethernet.
2 Considera la posibilidad de comprar un cable coaxial mas largo si el que tienes es muy corto para
facilitar la colocacion correcta del modem.

5. Leer las instrucciones del Modem
Cada modem es Unico y el tuyo podria requerir configuracidn adicional que este no
menciona en este articulo. Leer el manual del modem te ayudara tomar en cuenta
cualquier paso adicional que debes tomar para instalarlo.

Conexion para el Modem
1. Conecta un extremo del cable coaxial a la salida del cable.

El cable coaxial tiene una conexion en cada extremo que parece una aguja. Estase -~ 7
conecta en salida de cable. Asegurate de atornillarlo bien para asegurar una conexién | o |
sélida. O ——

> [ | <
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2. Colocar el otro extremo del cable a la entrada del modem
En la parte de atras del modem hay una parte de atras de modem que se parece al
cilindro de la salida del cable conecta al extremo libre del cable coaxial a esta
entrada y asegurate de apretarlo bien.

3. Conectar el cable de corriente al tomacorriente
En un enchufe en la pared o un protector de sobretensiones funcionaran es
importante conectar el cable en el tomacorriente. Antes de conectarlo al modem
ya que conectarlo al modem primero puede causar dafio.

4. Insertar el extremo libre del cable de corriente en el modem
Normalmente el puerto de entrada de corriente esta en el fondo en la parte de atras
del modem, pero si, no podes encontrarlo, revisa el manual.

5. Colocar el modem en su lugar
Con los cables colocados, coloca cuidadosamente el modem en posicién. Los cables
no deben presentar resistencia.

6. Conectar el modem al Router
Si tienes un Router de internet inaldmbricos que desees usar junto con el modem
primero debes configurar el Ethernet luego conecta el extremo del cable en la casilla
del puerto que esta en la parte de atras del modem, y después conecta la otra parte
del extremo en el puerto que dice “internet’(o algo similar) en la parte de a tras del
router. Siempre y cuando esté conectado a una fuente de poder. Debe encender
inmediatamente.
&2 Dale unos minutos al modem y ala router para arrancar antes de intentar conectarse a una red
inalambrica de internet.
2 También puedes conectar la computadora directamente al modem por medio de Ethernet si
tienes Windows (o un adaptador Ethernet a USB —C para MAC).

6. Conexiones PPP (Protocolo Punto a Punto)

Protocolo punto a punto (PPP) (en inglés Point-to-Point Protocol), es un protocolo del nivel de enlace de
datos, utilizado para establecer una conexion directa entre dos nodos de una red. Conecta dos
enrutadores directamente sin ningun equipo u otro dispositivo de red entre medias de ambos. PPP es
usado en varios tipos de redes fisicas, incluyendo: cable serial, linea telefonica, linea troncal, telefonia
celular, especializado en enlace de radio y enlace de fibra 6ptica como SONET (Synchronous Optical
Network). También es utilizado en las conexiones de acceso a Internet (publicitado como banda ancha o
broadband). Los proveedores de servicios de Internet (ISP) han usado PPP para que accedan a Internet
los usuarios de una linea de conmutacion, ya que los paquetes de IP no pueden ser transmitidos via
mddem, sin tener un protocolo de enlace de datos.

> [m | <
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Dos derivados del PPP son:
&2 Point —to- Point protocol Over Ethernet (PPPOE).
2 Point —to- Point protocol Over ATM (PPPoA).
Son usados comunmente por ISP para establecer una linea de abonado digital (digital subscribe line, DSL)
de servicios de internet para clientes. Por lo tanto, se trata de un protocolo asociado a la pila TCP/IP de
uso en internet.

PPP permite establecer una comunicacion a nivel de la capa de enlace TCP/IP entre dos computadoras
(redes punto a punto). Generalmente, se utiliza para establecer una conexion a internet de un computador
particular con su ISP (Proveedor de servicios de internet). A través de un modem telefénico
ocasionalmente es utilizado también es utilizado sobre conexiones de banda ancha (como PPPoE o
PPPoA). Ademas del simple transporte de datos, PPP facilita dos funciones Importantes:
2 Autenticacion:
Generalmente mediante una clave de acceso
2 Asignacion Dinamica Ip:
Los proveedores de acceso cuentan con un numero limitado de direcciones lp y cuentan con mas
clientes que direcciones. Naturalmente no todos los clientes se conectan al mismo tiempo.

< Internet }

Ethernet | PPP |Paguete IP PPP |Paguste IP

g TELCO/ISP
PPPGE
» ° Madermn DSL DSL

Funcionamiento PPP
PPP consta de las siguientes fases:

2 Establecimiento de conexién: durante esta fase la computadora cuenta con la otra una
computadora contacta con la otra y negocian los parametros relativos al enlace usando el
protocolo LCP. Este protocolo es una parte fundamental de PPP y por ello esta definido en el
mismo RFC. Usando LCP se negocia el método de autenticacién que se va a utilizar, el tamafio de
los datagramas, nimeros magicos para usar durante la autenticacion.

Autenticacion: No es obligatorio. Existen dos protocolos de autenticacion el mas basico e
inseguro.

Configuracion de red: en esta fase se negocian parametros dependientes del protocolo de red
gue se esté usando. PPP puede llevar muchos protocolos de red al mismo tiempo y es necesario

> [ | <
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configurar individualmente cada uno de estos protocolos. Para configurar un protocolo de red se
usa el protocolo correspondiente. Por ejemplo, si la red es IP se usa el protocolo para asignar la
direccion IP del cliente y sus servidores DNS

2 Transmisién: durante esta fase se manda y recibe la informacion de red. LCP se encarga de
comprobar que la linea esta activa durante periodos de inactividad. Obsérvese que PPP no
proporciona cifrado de datos.

2 Terminacion: la conexion puede ser finalizada en cualquier momento y por cualquier motivo.

PPP tiene todas las propiedades de un protocolo nivel enlace:

Garantia de recepcion.

Recepcion Ordenada.

Uso del puerto 53 para la conexién bidireccional de los Sockets.

Uso de los balanceadores de carga (Load Balancers LB) como protocolo de distribucion.

o o oo

7. Hiper Texto
El hipertexto es un concepto asociado a la informatica haciendo referencia al sistema que permite enlazar
fragmentos de textos entre si, permitiendo al usuario acceder a la informacién no de forma secuencial si
no a través de los items relacionados.

. HIPERVINCULOS &

El concepto hipertexto fue creado en la década de los 60 por filosofo y socidlogo Estadounidense Theodor
Holm Nelson para designar la nueva lectura no lineal e interactiva que surgidé con la informatica y la
aparicion del internet.

Para llevar a cabo el proceso hipertexto la World Wide Web utilizo el protocolo HTTP, acrénimo de Hyper
Tex Transfer Protocol que consiste en un protocolo de transferencia de hipertexto, que consiste en un
protocolo de comunicacion entre sistemas de informacién que permite la transferencia de dados entre
redes de computadoras para enlazar paginas HTML o paginas web y archivos multimedia.

> [ | <
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A Partir de la aparicion de las computadoras los textos adquirieron una nueva dinamica interactiva de
acuerdo a la rapidez de las informaciones que actualmente se reciben. Un ejemplo notorio de hipertexto
son los articulos de internet que en el cuerpo de texto presentan diversos links o enlaces de hipertextos
en las palabras o en los temas que estén relacionados con el tema principal o el desarrollo, lo que le
permite al lector una lectura mas activa y escogiendo la informacion que prefieres acceder.

Hipertexto e hipermedia:
El concepto de hipermedia también fue creado por Theodor Holm Nelson y

. sl -
esta relacionado con la definicion de hipertexto, puesto que corresponde a Hipertexto =
la fusién de elementos no secuenciales e interactivos. El hipertexto es un B 5
tipo de hipermedia la diferencia de lo que primero contempla tnicamente Multimedia 5‘ =B

texto mientras que el segundo que es hipermedia presenta imagenes,

videos audio, graficos por ejemplo: redes sociales, blogs y productos Hipermedia E&‘
informaticos como Power Point o flash y es de destacar que el primer el T

hipermedia fue un Aspen Movie Map.

8. Lugares F.X.P.

FXP significa File eXchange Protocol que basicamente significa “Protocolo de intercambios de archivos”.
Se trata de un método de transferencia de informacion que permite al usuario transferir archivos de un
servidor a otro sin tener que utilizar la red u ordenador del usuario.

Chente FTP Servidor FTP
-
- =
Usuario
Sistema de Sistermna de
Archivos Local Archivos Remoto

Ventajas

& Se trata del método mas similar que existe que existe para transferir datos de un servidor a otro.
Y no permite el acceso directo a la maquina.

Desventajas

Algunos servidores no soportan el FXP o lo tienen desactivado.

Los clientes FTP habituales no suelen estar disefiados para este tipo de intercambios.

o)

o o
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Lo que no gusta que la mayoria de administradores de servicios de hosting desactivan esta herramienta
es obvia por riesgos de seguridad FXP podria poner en riesgo nuestro servidor a una vulnerabilidad
conocida como” FTP bounce”, en la que la hacker puede tomar acceso al servidor a través de un puerto
abierto por un usuario inocente. Convirtiendo su servidor en un zombie y aprovechandose de sus recursos
para sus propios intereses.

9. Navegadores

Un navegador de internet es una herramienta informatica que nos permite acceder a toda informacion
contenida en internet. Esta informacién se organiza en un conjunto de datos multimedia (que incluyen
textos, imagenes, sonido, videos) que se denominan paginas web.

Navegadores de Internet

1. Internet Explore 8
Es la octava version publicad del navegador web de Microsoft sucediendo a internet —)
explore 7 fue lanzado el 19 de Marzo del 2009 como actualizaciones de Windows XP @
Service Pack 2 o superior, Windows Server 2003 Service Pack 1 o posterior, Windows- ( 2 g

Windows vista, Windows Server 2008. Internet Explore 8 se incluye de forma I N rn
nativa en los recientes sistemas operativos de Microsoft, Windows 7, te et

Windows Server 8 R2. EXp I ore r®8

2. Internet Explore
Explorer mantiene su amplia cuota de mercado (alrededor del 60-65%) gracias

a que fue el primero en salir y también que viene predeterminado en todos los

PC de Microsoft, pero no esta actualmente a la altura de los otros grandes,

basicamente por la gran cantidad de fallos que arrastra. Los distintos 4
47

N

desarrolladores de Internet Explorer no han sabido estar a la altura de la
competencia; no obstante, parece ser que Microsoft actualmente esta
poniéndose las pilas de nuevo para volver a considerar a Explorer una prioridad
en su estrategia de actuaciéon. Hoy por hoy, Internet Explorer no se caracteriza
por su especial velocidad y es el navegador que presenta mas problemas de seguridad de todos los
candidatos. Las restricciones innecesarias que pone Windows a sus actualizaciones en sistemas operativos
viejos tampoco son un aliciente para optar por esta opcion.

3. Google Chrome
Es uno de los méas conocidos y mas usados, basicamente porque es el que asegura
una velocidad mayor. Salté al escenario a principios de 2008. Desde entonces ha
conseguido pasar de una cuota de mercado del 0% al actual 25% del mes pasado.
Se inicia rapidamente desde el escritorio, carga las paginas de forma instantaneay
ejecuta aplicaciones web complejas a gran velocidad. Su gran ventaja respecto a
su competencia es también su principal inconveniente: Google.

> [ | <
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Google le asegura financiacién permanente y estar siempre a la Gltima en cuanto a mejoras y novedades;
sin embargo, también es una de las empresas multinacionales mas influyentes y con mas beneficios del
mundo, y como tal, su objetivo final es el animo de lucro, y no todo el mundo se siente cémodo
dejandoles sus datos, tanto personales como no personales.

A parte de esto, la ventana del navegador de Chrome es intuitiva y sencilla. Esta disefiado para ofrecer
una mayor seguridad en la web, al actualizarse automaticamente para que siempre tengamos las Ultimas
mejoras en este campo. Si es tu navegador preferido para el PC, Google Chrome sera también el favorito
para hacerlo a través de la tableta, al presentar versiones igual de potentes tanto en Android como en
iOS.

4. Mozilla Firefox

Para mucha gente es el navegador que le transmite mas confianza, seguramente
porque, aparte de ser uno de los mas veteranos (sali6 en el afo 2003) es sélido,
estable y presenta muy pocos errores. Firefox, el segundo navegador mas
utilizado en Internet, se caracteriza por ser un programa independiente, y para
muchos es su favorito porque no tiene animo de lucro. Ha sido desarrollado a lo
largo de los afios por decenas de programadores que lo van mejorando en cada
actualizacion.

Ademas, es un navegador altamente personalizable, ya que cuenta con un amplio abanico de temas y
complementos. Pero lo mejor de todo son las extensiones, pequefas adiciones gratuitas elaboradas por
cientos de desarrolladores alrededor del mundo que cumplen todas las labores y funciones imaginables.

5. Opera
Es el navegador web alternativo por excelencia. Es también uno de los mas veteranos
y, durante muchos afios, ha sido de los mas utilizados en los teléfonos méviles, hasta la
popularizacion de los Smartphone. Esta desarrollado por una compafia noruega vy, al
igual que Firefox, no tiene animo de lucro.

Su ultima version, el Opera 15, usa el mismo motor que Google Chrome, por lo que se

pueden utilizar en él las mismas extensiones disponibles para el navegador de Google. Ademas, incorpora
una novedad muy interesante, lo que ellos llaman el “Estante”, una reinvencion de los marcadores o
favoritos que permite ir guardando paginas que interesan para leerlas posteriormente.

Opera es también altamente personalizable; contiene una amplia variedad de temas y su velocidad no
tiene nada que envidiar a los mas populares Chrome o Firefox.
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6. Safari

Safari sigue siendo un navegador web asociado a los Macs de Apple, a pesar de
gue en 2008 saltase también a la plataforma de Microsoft, con sus sistemas
Windows. A pesar de que es el cuarto navegador mas utilizado de Internet,
manteniendo una cuota de mercado que esta entre el 5y el 8%, su crecimiento es
muy lento, sobre todo por el hecho de que su version para PCs no tiene nada de
destacable en practicamente ningun aspecto. Ademas, hace mas de un afio que no
la actualizan, con las brechas de seguridad que esto puede ocasionar.

La version de Safari para Apple es otra cosa; ofrece un buen rendimiento y es el preferido por sus usuarios,
ya que se beneficia que su sistema operativo esta desarrollado internamente por la misma compafia.

Safari no es el navegador mas rapido de todos los que existen, pero es estable y eficiente, con un aspecto
muy sencillo destinado a un tipo de usuario con conocimientos informaticos basicos. Eso si, en cuanto a
oferta de funcionalidades y extensiones, se ve superado por su competencia.

10. Motores de Busqueda de Informacion

Un motor de busqueda o buscador es un sistema informatico que busca archivos almacenados en
servidores web gracias a su spider (también llamado arafia web) un ejemplo son los buscadores web.

Los motores de busqueda surgieron a principios de los 90 debido a la necesidad de organizar, clasificar,
y gestionar la informacién del internet ya que cada vez surgian nuevos sitios web llenos de contenido. El
primer buscador fue wandex, que surgié como un proyecto de la World Wide Web.

sk B ;é:‘u. msn¥’

N altavista b
looksmart (Comcast. COX
allthewed ™ @ L’D'fj’Windows Live

Ikt om "

Tipos de Buscadores
1. Buscadores Jerarquicos
Este tipo de buscado son interfaces de interrogacion textual. Revisan la base de dato de la pagina
web a través de sus arafias y estas recopilan la informacion sobre los contenidos compatibles con
la busqueda del usuario.
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2. Buscadores Directorios
Los buscadores de este tipo son enlaces de paginas que se agrupan por categorias son muy
sencillos pero requieren de un soporte humano y de continuo mantenimiento para funcionar.
Estos buscadores no recorren los sitios, ni almacenan los contenidos solo agrupan enlaces por
categorias y se organizan por la fecha de organizacién y la fecha de publicacién y no por
relevancia y concordancia con una busqueda hecha por los usuarios.

3. Metabuscadores
Estos interfaces funcionan haciendo envios de las busquedas o varios motores al mismo tiempo,
es decir remiten la consulta a otros sitios para analizar los resultado que estos presentan, apara si
ampliar los margenes de los mismo resultados presentar sus propias conclusiones y ordenar los
enlaces de acuerdo con el orden definido por el sistema estructural del metabuscador.

Motores de Busqueda que Existen
Existen varios los cuales son:

e Google.
e Yahoo!
e Bing

o AsK

o AOL

e Go

o Live

e Snap

e AURA!

e Duck duck Go
e MSN Search

e Yippi

e Boing

e DumbFine
e GoYams

e Terra

e Web?20

Principales Buscadores
Si no son centenares sin embargo ahondaremos en los principales con mayor relevancia actual
empezando con el conocido Google.
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El buscador méas conocido de todos aunque con existencia previa adquirié su éxito a mediados del 2001.

Basa su proceso de busqueda en encontrar la importancia y concordancia de los contenidos hallados en
la red.

Bing

Es el sequndo motor de busqueda a nivel mundial en el sistema de busqueda nativo por el cual los nuevos
dispositivos Microsoft utilizan a partir de Windows 8.
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Yahoo Search fue lanzado en el 2004 y méas que un buscador se puede considerar como un portal web,
gracias a lo que ofrece el servicio de busqueda web, de correos electronicos de noticias, de tienda,
agencias de viajes, juegos entretenimiento entre otros.

Duck duck Go

)

DuckDuckGo

Es muy similar a Google, no obstante su forma de presentar los resultados no se centra en la importancia
de la pagina de acuerdo a la informacion del contenido si no que ofrece la mejor respuesta a la pregunta
que se formule, aunque venga de un sitio que no esté bien posicionado.

MSN Search

¥ msn b g | et et weo i

W Ovtontcom B re © e 0 o B o -~ oo = | ¢ R
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Ky | ?
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Zidana ackara la situacion
actual de James

Para hacer frente tanto a Google como Yahoo! Ha surgido MSN Search. Un servicio en las busquedas se
hace de manera facil y rapida con la condicion de que cuenta con otros servicios como el correo Hotmail
y noticias.
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Ask

Es un buscador en el que literalmente preguntas para que te arroje la respuesta a la duda.

Motores de Biusqueda Sencillas

Google

Yahoo!

Bing

Wikipedia

Este dltimo viene de la palabra hawaiana Wiki que significa rapido y una referencia al término
enciclopedia. Tiene un banco de datos propios de articulos alojados en la pagina sobre los mas
diversos temas.

o

o o o

Motores de Busqueda de Respuestas Rapidas
2 Wolfram Alpha:
Un sitio especial para responder preguntas sobre matematicas, astronomia, biologia, finanzas,
fisica, quimica
Factbites:
Un buscador en ingles que sirve de diccionario para buscar informacion para universidades y base
de datos. Las respuestas que arroja son de caracter académico.
2 Yahoo Respuesta :
Es un sitio popular y practico para responder dudas y tareas sencillas.

o

También existen otros como Quora y Reddit

Motores de Busqueda para Trabajos Informes e Investigaciones
Si lo que quieres son los datos o estadisticas puedes usar sitios como:
2 Zanran:
Un localizador de datos estadisticos.
2 NationMaster:
Para datos estadisticos sobre paises. Debe de la informacion que brinda el banco mundial.

> [wm 1<
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Motores para resultados Académicos o de Investigacion

2 Google Scholar o Google Académico:

Este es un buscador especializado en literatura cientifico académica. Incluyen libros, articulos,
resimenes, trabajos de investigaciones, tesis, informes técnicos etc.

Deepdyve:

Permite acceso a innumeras publicaciones cientificas mediante la subscripcion de un plan. Hay
version gratuita de 14 dias.

L]

Motores para encontrar Empresa o Dato sobre Empresas
2 Kompass:
Para la busqueda de empresas B2B de todo el mundo.
2 Duns and Bradstreet:
Un sitio que cuenta con datos financieros de empresas de todo el mundo.

Motores para Canciones y Pelicula
2 Allmusic:
El buscador de cantantes y canciones mas complejo que existe en el mundo.
2 Filmaffinity:
Para encontrar peliculas.
2 |IMDB:
Para realizar busquedas por directorios, actores, series, peliculas.

11. Datos historicos del E-mail

Antecedentes Historicos del E-mail
2 En 1965, el Instituto Tecnoldgico de Massachusetts (MIT) fue el pionero de demostrar el uso del
primer sistema de correo electronico conocido como MAILBOX. En 1971Ray Tomlinson creo la
primera aplicacion de correo electrénico sobre la red ARPANET, precursora de Internet.

o

En 1971 se envia el primer mensaje de e-mail a través de la red el ingeniero en
computacion Ray Tomlinson, envio el primer mensaje de un computador a otro, a

través de la red. ;Que decia el mensaje? "QWERTYUIOP". S
21996 nace HOTMAIL ofreciendo el primer servicio de correo electronico basado en " & )
web de forma gratuita (solo aceptaba 2 Mb en la bandeja de entrada). A
Hotmail
2 1956 el Instituto Tecnoldgico de Massachusetts explora el concepto de e-mail.
2

1978 se invento el correo electronico tipo Spam. la reaccion fue asombrosamente negativa, pero
si genero ventas. los mails masivos odiados lo comenzaron a llamarse Spam a referencia a un
sketch televisado llamado” Monty Python”.
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12. Correo Electroéonico

El correo electronico o e-mail (electronic mail) es mucho mas que un método para transmitir datos,
imagenes, video, etc. Tener una cuenta de correo electronico es muchas veces un requisito indispensable
para abrir otro tipo de cuentas, ya sea para hacer compras en un establecimiento en linea, una red social,
mensajeria instantanea, foros de discusion, y otros.

. Anteriormente para ser poseedor de una cuenta de correo electrénico habria que

pertenecer a una Universidad, Centro de Investigacion o a una empresa. Antes de

< @ h 1996 no existia ninguin servicio de correo gratuito para el publico en general. Con

la llegada del servicio de correo electronico Hotmail, el 4 de julio de 1996, se

cambio este paradigma. A partir de entonces cualquier persona interesada podria
tener una cuenta de correo gratuita y podria leerla desde cualquier parte.

El Estadunidense Ray Tomlinson fue quien incorporo la @ a las direcciones de correo electrdnico, con la
intencion de separar el nombre del usuario y el servidor en el que se aloja la casilla del correo. La
explicacion es sencilla: @ en ingles se pronuncia at y significa “en”.

Que es servidor de Correo Electronico

Es un servidor de correo es una aplicacion que nos permite enviar mensajes (Correos)

De unos usuario a otros con independencia de red que dichos usuarios estén utilizando. Es una etiqueta
Unica e irrepetible con el cual se identifica una computadora conectada a una red que corre el protocolo
IP.

Principales Proveedores de Correo Electronico
1. Gmail
Siendo uno de los proveedores populares, Gmail es usado para comunicacion personal y de
comunicacién Gmail tuene una buena reputacion e incluye muchas caracteristicas avanzadas tales
como deshacer envio y reenvio. Ya que este servicio es de un motor de busqueda gigante Google,
naturalmente incluye un potente buscador y sistema de filtro.

Pasos para crear cuenta en Gmail:

v" Abre el navegador que usas normalmente. Alli en barra de direcciones escribe el URL o la
direccion web: www.gmail.com

v Una te abra la pagina principal del gmail haz clic en la opcién crear una cuenta ubicado
en la parte de abajo del cuadro de inicio de sesion. De inmediatamente se abrira una
pagina nueva con el formularios que debes llenar para registrarse en Gmail.

v Escribe tu nombre completo en los espacios recuerda para escribir los datos que te piden,
debes dar clic sobre ellos.

v’ Escribe el nombre que le quieras dar a tu cuenta de correo, en el campo nombre de
usuario por ejemplo: micorreo@gmail.com, mioprtunidad@gmail.com, etc. También
puedes escribir tu propio nombre para ser mas facilmente identificado por tus contactos.

194


http://www.gmail.com/
mailto:mioprtunidad@gmail.com

(Z/USAID :caperH EJTURS?

MATERIAL DE APOYO

Es posible que los nombres que elegiste ya hayan sido escogido por otras personas en ese caso es
necesario escribir uno diferente original. Si lo deseas puedes elegir uno de las sugerencias que Gmail te
ofrece ya que no puede haber mas de una persona usando el mismo nombre de usuario.

2. Outlook .com
Outlook.com de Microsoft es una opcion fuerte si estas buscando el mejor proveedor. Las
estadisticas de Microsoft muestran que Outlook tiene cerca de 400 millones de usuarios en el
2016.

Este paquete de correo popular tiene soporte y recursos del gran gigante de Microsoft.
Outlook.comofrece caracteristicas avanzadas como Clutter, que encuentra correos que son baja
prioridad y los separa de ellos de tu bandeja de entrada. Otra caracteristica avanzada de Outlook
es la habilidad de recuperar un correo luego de que accidentalmente lo hayas borrado. Outlook
integra software popular que incluyen los productos de Microsoft.

Pasos para Crear una Cuenta en Outlook .com:
v" Abre el navegador que usas por preferencia
v' Escribe en la barra de navegador la direccién www.outlook.com y oprime la tecla enter
v" Veras la pagina principal de Outlook aqui debes hacer en la parte que dice crear cuenta
gratuita y das clic
Apareceré una pantalla para que pongas tu correo electronico escribes tu correo y clic en
siguiente.
Escribe tu contrasefa y le das clic en siguiente
Escribe tus datos Nombre Apellidos y clic en siguiente
Agrega detalles de que pais eres fecha de Nacimiento y le das clic en siguiente
Aparece una pantalla en el cual te pide escribir unos caracteres para asegurar que es un
apersona real que esta creando la cuenta y das clic en siguiente y ya tienes creado la
cuenta en Outlook
v Ya con todos los pasos anteriores ya s ene creada tu cuenta en Outlook.com cuando
inicies sesidn con tu correo y contrasefa te la pantalla donde podes redactar enviar y
recibir tus e-mail

<
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3. Yahoo! Mail
Yahoo! fue una de las primeras compafiias, comenzando por 1994. Yahoo! Mail es popular con
muchos usuarios. En el 2016, fue anunciado que la compafia fue adquirida por Verizon. A pesar
de los cambios recientes, puedes registrarte para la cuenta de Yahoo! Mail. Algunas caracteristicas
de las cuales te puedes beneficiar incluyen:

Auto eliminacién de mensajes Basura luego de 90 dias

Alta capacidad de almacenamiento (1 TB)

Herramienta de busqueda en la web, calendario, y bloc de notas

Filtro de Spam y encriptado SSL

o o oo
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Registrarse en Yahoo! Mail también te da acceso a otros servicios de Yahoo! que incluyen noticias,
Yahoo! Messenger, y un calendario.

Pasos para crear una cuenta en Yahoo!:

v Abre el navegador que usas normalmente y escribe en la barra de direcciones la URL:
www.yahoo.com Oprime la tecla Enter

v Una vez realice la carga ingresaras la pagina principal de Yahoo! alli haz clic en el botén
entrar. También puedes ingresar a la pagina principal del correo de Yahoo! Haciendo clic
en el boton correo identificando con un icono de forma de Sobre

v Cuando hayas ingresado a esta pagina, debes hacer clic en el botén Crear una cuenta de.
De manera inmediata aparecera el formulario de registro

v" Ahora llenar el formulario de registro de Yahoo!

Para empezar tendras a escribir tu nombre y apellidos en los espacios vacios

v" En el campo Nombre de Usuario de Yahoo!, escribe el nombre de cuenta de correo por
ejemplo mioprtunidad@yahoo.com. No olvides elegir el tipo de extension que deseas:
yahoo.com yahoo.es mas el indicativo de tu pais.

v En el espacio de contrasefia escribe una palabra que funcione como te clave secreta eliges
gue puedas recordar pero que sea facil de decir por otras personas para mostrar que tu
contrasefa este bien escrita, haz clic en la casilla mostrar

v Ingresa el nUmero de teléfono movil

Elige la fecha de nacimiento y género. Recuerda dar clic en el menu desplegable

v" Haz clic en el botén crear cuenta. Cuando haz clic en el boton aceptas de manera
inmediata las condiciones de servicios y privacidad de yahoo!

<\

<

13. Foros en Internet

Un foro de Internet es un sitio de discusion en linea asincrénico donde las !
personas publican mensajes alrededor de un tema, creando de esta forma
un hilo de conversacién jerarquico (thread en inglés). Dicha aplicacién suele
estar organizada en categorias. Estos Ultimos foros son contenedores en los
que se pueden abrir nuevos temas de discusion en los que los usuarios de la
web responderan con sus opiniones.

Los foros son uno de los sitios mas antiguos de la Red. A pesar de los afios, B
siguen siendo uno de los lugares preferidos para debates de todo tipo por parte de los internautas.

-
>

(D

Tipos de Foros en Internet
Foro publico:
Es aquel donde todos puede participar sin tener que registrarse todos pueden leer y enviar los mensajes.

Foro Protegido:
Es inalterable para usuarios es decir, si usted quiere enviar mensajes primero debe registrarse.
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Foro Privado:
Es solo accesible para usuarios registrados en uno de los siguientes grupos:
2 Administrador
2 Moderador
2 Miembro
Los mejores foros de Internet
1. 4Chan
Este foro funciona como comunidad y tablon para postear sobre cualquier cosa, siendo uno de
los foros mas populares y activos de Internet, famoso por ser el lugar donde se cre6 Anonymous.
No apto para todo el mundo.
2. ForoCoches
Uno de los foros mas conocidos de Internet y el foro mas grande en espafiol con cientos de miles
de usuarios. Una de las caracteristicas de ForoCoches es que es necesario invitacién para poder
entrar.
3. Burbuja
Un foro creado originalmente sobre la Burbuja Inmobiliaria que se ha convertido con el tiempo
en un foro para tratar casi cualquier tema, siendo su general un foro orientado principalmente a
la economia.
4. Los Viajeros
Si estamos pensando en organizar un viaje, este conocido foro es uno de los lugares mas
recomendables de visitar antes de lanzarnos a la aventura, recopilando mucha informacion sobre
viajes y paises de todo el mundo.
5. Foro ACB
Si lo nuestro es el baloncesto o la log
ACB en particular, aqui tenemos un buen espacio donde debatir e informarnos.
6. HTC Mania
¢Quién no tiene un Smartphone hoy en dia? Uno de los foros mas recomendables sobre méviles
que hay en Internet.
7. Foro Alquiler
Foro imprescindible de conocer para quien viva de alquiler, donde puede resolver dudas sobre su
piso o informarse de las novedades sobre alquileres o las ayudas al alquiler.
8. Foro Abandonware
Un foro dedicado a los amantes de los videojuegos clasicos de los 80 y los 90. Con secciones
especificas para poder encontrar ese juego que jugamos hace afios y no recordamos el nombre.
9. Foro MTB
El foro especializado en el ciclismo y las bicicletas de montafia. Un veterano foro con mucha
informacion.
10. Foro Documentalium
Un foro diferente para debatir y aportar noticias sobre historia, cine, ciencia, astronomia,
naturaleza o cultura en general.
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Ejercicio: El o la Instructor o Instructora debera realizar un foro en linea con todo los participantes
discutiendo un tema en particular (seleccionado por el o la Instructor (ra) en horas de clases.

14, Chats

El término chat es un anglicismo que significa charla. Es uno de los métodos
de comunicacién digital surgida con las nuevas tecnologias. Consiste en la
conversacion simultanea entre dos o mas personas conectadas a la red.

El primer sistema de chat en linea se conocié como Talkomatic, el cual fue
creado por Doug Brown y David R. Woolley en 1973 sobre el Sistema PLATO
en la Universidad de lllinois. Platon era un sistema disefiado para la educacién basada en la computacién
en la Universidad de lllinois. En la década de 1970 dio lugar a la primera comunidad online del mundo,
los foros de discusion, mensajeria instantanea, juegos multijugador y salas de chat Talkomatic.

Los mensajes escritos se publican instantaneamente en la pantalla del ordenador. El receptor tiene acceso
a ellos sin ningun tipo de retardo y puede contestarlos de igual manera.

Los chat pueden ser:
Publicos: En los chats publicos todos los usuarios conectados a él pueden participar en la conversacion.
Privados: En el chat privado solo los participantes invitados expresamente pueden hablar.

Conexiones a Chat
Se puede chatear en la red con varios tipos de conexiones. Las mas habituales

son las conexiones de Web Chat o los programas y servidores de mensajeria e
instantanea. Las conexiones web chat suelen utilizar el protocolo IRC, que \\‘ \a ¥
significa Internet Relay Chat. El chat puede realizarse incluyendo video o audio. % = B

Estas modalidades son conocidas como Video chat o audio chat.

Lenguajes en los chat
El lenguaje chat o ciberlenguaje es el lenguaje que emerge a través del
uso del ordenador y otros dispositivos conectados a Internet. Podria — ——

=~ hermono

decirse que es el lenguaje propio de las redes sociales. Online, referido a
la abreviacién indiscriminada de las palabras para que un mensaje resulte
mas corto y rapido, pero también a la inclusion de los emoticonos e
imagenes que sirven para expresar sentimientos y emociones en la
comunicacion virtual.

El Chat y su Uso Educativo

Aunque para muchos es un recurso electronico para el ocio y el entretenimiento, la realidad es que el
chat es una valiosa herramienta educativa. Trabajos colaborativos, reuniones y clases virtuales son algunas
de sus utilidades académicas.

> [ | <
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Ventajas del Chat
& El chat permite entablar conversacién con personas que pueden estar fisicamente localizadas en
diferentes partes del mundo.

2 La mayoria de los chat son gratuitos.

2 EL chat permite compartir, es decir enviar o recibir imagenes, videos, enlaces web y en algunos
casos hasta documentos.

2 Algunos tipos de chat permiten utilizar micréfonos y cdmaras web para realizar conversaciones
mas personalizadas.

&2 El chat permite ver si uno de los contactos de una persona esta disponible.

2 Algunos chat permiten jugar juegos

2 Muchas personas prefieren realizar una conversacion por medio de un tipo de chat que hablar
por teléfono.

& El chat permite romper barreras y hacer amigos alrededor del mundo, dando la oportunidad de
conocer la cultura y tradicion de las personas de otro pais.

=]

En el romance muchas personas utilizan el chat para conocer otras personas y romper el hielo por
escrito antes de realizar una cita cara a cara.

Desventajas del Chat

2 En el chat existen posibilidades de fraude. Algunas personas buscan conocer otras para obtener

informacion personal que luego pueden utilizar para fines ilicitos.

& Falsa identificacion, si conoces a una persona por medio del chat, siempre existe el riesgo de que
la otra persona pueda mentir sobre su nombre, edad, sexo, caracteristicas fisicas e incluso sobre
sus verdaderas intenciones.

Al entablar conexion con otra persona a través del chat puede abrir la oportunidad de ser espiado,
instalando algun spyware o ingresando remotamente para obtener informacion financiera y
acceso a cuentas bancarias o tarjetas de crédito.

Las conversaciones realizadas en un chat pueden ser almacenadas, conversacion que podria ser
usado en nuestra contra.

Los archivos compartidos en el chat podrian contener virus.

o

o

o

15. Conferencias en Linea

Una conferencia virtual es un evento interactivo, en linea, el cual puede ser parte de una conferencia
tradicional o alternativamente puede constituir una conferencia en si misma.

Como funciona una Cyber Conferencia

Cada conferencia tiene una pagina web en la cual los participantes pueden obtener varias informaciones
acerca de la conferencia como los contenidos, como suscribirse, ver el horario de charlas en vivo, ver o
descargar los textos en discusion, y visitar sitios webs relacionados a los temas discutidos. Normalmente,
un informe final sobre la conferencia esta disponible en el mismo sitio al término de esta.
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;_CC')MO ORGANIZAR Y MODERAR UNA CONFERENCIA VIRTUAL?
Organizar una conferencia virtual es simple, y uno no necesita ser un experto sobre el Internet. Por un
lado, para organizar una conferencia, solo se requiere un conocimiento basico del lenguaje HTML y un
poco de experiencia en el disefio de paginas webs. Ademas, es preferible tener un conocimiento basico
sobre los programas que permiten administrar técnicamente listas de discusion como Listserv, Listproc,
Majordomo, etc. Por otro lado, para moderar una conferencia virtual, solo se requiere un buen
conocimiento del tema principal de discusion ademas de poder gozar de algunas horas libres por dia.
Finalmente y al igual que en las conferencias tradicionales, es necesario, invitar expertos, buscar
participantes, animar discusiones, encontrar el financiamiento, etc. En ese sentido, se deben seguir cuatro
pasos importantes para asegurar el éxito de una conferencia virtual:

2 Propuesta

2 Preparacion

&2 Participacion

]

Informes
Webinar
Es la combinacion de las palabras web y seminario es decir; Webinar es un seminario ;
impartido en linea. =5 L ik
Es un tipo de conferencia taller o seminario que se transmite por Internet. La ™
caracteristica principal es la interactividad que se produce entre los participantes y el Q\Q

conferenciante.

16. Redes Sociales

Las redes sociales son sitios de Internet formados por comunidades de individuos con intereses o
actividades en comun (como amistad, parentesco, trabajo) y que permiten el contacto entre estos, de
manera que se puedan comunicar e intercambiar informacién.

Tipos de Redes Sociales
& Redes Genéricas: Son muy numerosas y populares (como Facebook y Twitter).
2 Redes Profesionales: Como LinkedIn, que involucran individuos que comparten el ambito laboral
o que buscan ampliar sus fronteras laborales y pueden ser abiertas o cerrada.

o

Redes Tematicas: Relacionan personas con intereses especificos en comun, como musica, hobbies,
deportes, etc., siendo la mas famosa Flickr (tematica: fotografia).

Origen y evolucion de las Redes Sociales

El origen de las redes sociales es bastante reciente, se puede decir que surgen en 1995 con la creacién
de classmates.com, a manos del estadounidense Randy Conrads. Esta red social buscaba reunir ex
compaferos de colegio, o universidades.
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Luego, al ver que el proyecto era exitoso, comenzaron a aparecer nuevas redes que pretendian reunir
amigos, y para el afio 2003 ya se habian hecho populares sitios como LinkedIn y MySpace, con objetivos
mas especificos.

Facebook

Fue creado alrededor de 2004 por un grupo de estudiantes liderado por Mark Zuckerberg, con

el objetivo de mantener en contacto a los estudiantes de la Universidad de Harvard (USA). Sin

embargo, al poco tiempo cualquier persona con una cuenta de correo electronico podria unirse.
Asi, Facebook empezé a ganar popularidad en el ambiente estudiantil, para luego ampliar su target. La
traduccion de la red a varios idiomas, permitié su expansién mundial. Hoy en dia esta red social cuenta
con mas de 1000 millones de usuarios.

Pasos para crear cuenta en Facebook:
v En tu navegador favorito ingresa la direccién https://facebook.com
v Entra a la pagina principal de Facebook
El proceso para crear una cuenta comienza en la pagina inicial de Facebook en espafol. Visitala y
completa la informacién que se te pide ahi mismo en la seccidn Registrate.

Usa tu nombre real si deseas que en el futuro tus conocidos puedan encontrarte en esta red.

Recuerda que estaras creando una cuenta personal, es decir, una cuenta para que puedas
compartir tu informacion personal Una vez hayas ingresado tus datos y creado una contrasefia
haz clic en el boton Registrate.

v Control de seguridad
Facebook necesita asegurarse de que esta nueva cuenta pertenezca a una persona real. Para eso
debes reescribir leer las palabras se te presentan en el campo indicado.

Una vez las hayas ingresado correctamente, vuelve a hacer clic en Registrate.

v Buscar amigos
Facebook te da la opcidn de buscar en tu cuenta de email, para encontrar a tus amigos y contactos
qgue ya estén usando esta red social. Si deseas que Facebook haga esta busqueda debes
seleccionar tu proveedor de correo y hacer clic en el boton Buscar amigos.

También puedes saltarte este paso y continuar con el siguiente haciendo clic en Saltar este paso.
v Informacién del perfil

En este paso puedes ingresar tus datos académicos y profesionales. Esto le permitira a Facebook

sugerirte posibles amigos y contactos que se relacionen con esta informacién ingresada. Esto te

ayudara a encontrar facilmente a tus compaferos de curso o colegas del trabajo. Una vez hayas

ingresado estos datos, haz clic en Guardar y continuar.
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Si lo prefieres, también puedes hacer

v Agrega a quien ya conozcas
Basado en los datos que has recién ingresado, Facebook te sugerird a personas que
probablemente conoces. Si es asi, haz clic sobre sus fotos y luego sobre Guardar y continuar.

Si no deseas agregar amigos en este momento, haz clic en Omitir.

v" Eleccion de tu foto de Perfil
Ahora es el momento de subir o tomarte una foto. Tal como te indica Facebook, puedes subirla
desde tu computador o tomarla usando tu camara web, si es que dispones de una.

Una vez hayas elegido la opcidén que mas te acomoda y tu perfil muestre tu foto, haz clic en
Guardar y continuar.

Si no quieres seleccionar tu foto en este momento, puedes seleccionar Omitir. Recuerda eso si
que un perfil con foto ayuda a identificarte, por lo que es recomendable que en el futuro
selecciones una para usar en tu perfil.

v iBienvenido a Facebook!
Esta es tu pagina de bienvenida en Facebook. Puedes ver diferentes areas de tu perfil que
Facebook te sugiere completar para comenzar a compartir informacion.

Abre una nueva ventana en tu navegador y revisa tu cuenta de email. Facebook te habra enviado
un mensaje que deberas leer. En él se te indica que es necesario que confirmes que tu cuenta sea
real, por lo que deberas hacer clic en el vinculo que aparece en el mensaje o en Completa tu
registro.

v Cuenta confirmada
Luego de hacer clic en el paso anterior, veras un mensaje de confirmacion de Facebook. Tu cuenta
ya ha sido confirmada y puedes comenzar a usar tu perfil.

v Exploray completa tu perfil
Finalmente estas en Facebook.

En la seccion Noticias, vista en la foto, puedes escribir tu primer mensaje a compartir en Facebook.

Cuando agregues amigos, la seccion Noticias contendra las Ultimas actualizaciones de tus
contactos.
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Twitter

Fue creado un poco después que Facebook, alrededor del afio 2006 y es una red social que

permite publicar textos medianamente cortos (140 caracteres), que son popularmente

conocidos como “tuits” y que aparecen en la pagina principal del usuario que los publica.
De esta manera, cada individuo suscripto a dicha red, puede elegir “seguir” a otros usuarios, y de esta
manera ver el contenido de sus publicaciones.

Pasos para crear una cuenta en Twitter:
v En nuestro navegador favorito ingresamos a la direccion http://twitter.com.
v A aqui debemos comenzar el proceso de crear una cuenta en Twitter
2 Colocar el nombre completo
&2 Una direccion de e-mail
2 Una contrasefa para nuestro nuevo perfil
&2 Dar el clic en el botén amarillo de” REGISTRATE"
v" Elegir el nombre para la nueva cuenta
Este paso es uno de los mas importantes porque es donde elegira el nombre de la nueva cuenta.
El nombre real el que se mostrara debajo de la foto de perfil
La cuenta de email que ingresaste en el paso anterior
Indica si la clave es segura o no
Aqui es donde debe poner ese nombre de la cuenta que hayamos decidido (sin el simbolo
"@") y dira si esta disponible o no
Si todo esta correcto, dar clic en el botdon azul para confirmar
v" Ahora ingresar el nimero de teléfono

o o o

L]

o

Ese teléfono es para mejorar la seguridad de la cuenta que acaba de crear en Twitter (este paso
no es obligatorio).

v' Tematicas en las que estés interesado
Al crear una cuenta en Twitter, se pide seguir a un nimero minimo de personas antes de poder
continuar.
Aqui tendra que elegir como minimo 40 cuentas diferentes a seguir, relacionadas con las
categorias que hayamos elegido, para poder continuar con el proceso de abrir esa cuenta nueva
en Twitter.

v Poner una foto de perfil
Pero si quiere puede dar Clic en “omitir”, y seguir con el proceso de crear una cuenta en Twitter,
para configurarlo mas adelante junto con la foto del encabezado (o portada) y la descripcién.

v Encuentra personas que conozcas
En esta pantalla se nos da la opcion de sincronizar alguna de nuestras cuentas de correo
electronico

v Confirmacion de que la cuenta en twitter fue creada
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Instagram
Es una aplicacion que actia como red social ya que permite a sus usuarios subir cualquier
tipo de fotos y videos, con la opcién de aplicar diversos efectos fotograficos, como por
ejemplo, filtros, marcos, similitudes térmicas, colores retro, o vintage, para compartirlas no
‘]W‘('tag’wm solo en Instagram, sino en Facebook, y Twitter.

Instagram sirve para subir fotos a internet y le permite elegir entre tener tu cuenta publica, tenerla
privada sélo para tus seguidores, o enviar la foto por mensaje directo a una o varias personas en
concreto; ademas, ofrece un apartado llamado Instagram Stories cuya duracion esta limitada a un dia,
y que te permite publicar fotos y videos cortos, a los cuales se pueden aplicar filtros, textos y emoticones.

Pasos para crear una cuenta en Instagram:
v Descarga la aplicacion de Instagram del App Store (i0S) o Google Play Store (Android)
v" Una vez instalada la aplicacion, toca para abrirla
v" Toca Registrarte con tu correo electrénico o nimero de teléfono, escribe tu direccion de
correo electrénico o numero de teléfono (para el que se necesitara un codigo de confirmacién) y
toca Siguiente. También puedes tocar Iniciar sesion con Facebook para registrarte con tu cuenta

de Facebook.

v" Si te registras con tu correo electronico o niumero de teléfono, crea un nombre de usuario y una
contrasefia, completa la informacion de tu perfil y toca Listo. Si te registras con Facebook, se te
pedird que inicies sesién en tu cuenta de Facebook si aun no lo hiciste.

Pasos para crear una cuenta de Instagram desde la computadora:
v" Ve a Instagram.com
v" Escribe tu direccion de correo electrdnico, crea un nombre de usuario y contrasefia, o haz clic en
Iniciar sesion con Facebook para registrarte con tu cuenta de Facebook
v" Si te registras con un correo electrénico, haz clic en Registrarte. Si te registras con Facebook, se
te pedira que inicies sesion en tu cuenta de Facebook si aun no lo hiciste

Si te registras con tu correo electronico, asegurate de ingresar tu direccion correctamente y elegir una
direccion a la que solo tu tengas acceso. Si cierras la sesion y olvidas tu contrasefia, tendras que acceder
al correo electrénico para volver a entrar en tu cuenta de Instagram.

Es un software que permite a los usuarios comunicarse a través de video llamadas,
mensajes instantaneos y compartir archivos con otras personas que poseen este
programa y en cualquier parte del mundo. Skype se puede instalar en el computador,

tele movil o television.
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Skype fue lanzado en el aflo 2003, en el 2005 fue vendido a la empresa eBay y en el 2011 fue adquirido
por Microsoft.

Para obtener Skype el usuario debe de descargar el software en la pagina de la empresa, instalarlo en
cualquier aparato electrénico con acceso a internet y realizar el registro de usuario, este Ultimo consiste
en suministrar una direccion de correo electronico, un nombre y una clave que puede ser recordada por
el usuario y, por ultimo validar la cuenta visitando el vinculo que recibira por correo electronico y ya el
usuario puede disfrutar de las ventajas que proporciona este software.

Asimismo, existe servicio de llamada en conferencias y otros. Este software es un recurso muy usado en
las empresas sobre todo con aquellos empleados que se encuentran fuera del pais.

Caracteristicas de Skype
2 Llamadas entre usuarios de Skype. Llama gratis a cualquier usuario de Skype, en cualquier parte
del mundo.
Llamadas a teléfonos fijos y moviles. Llama a teléfonos fijos y moviles de todo el mundo a tarifas
econdmicas.
Llamadas grupales.
Numero de Skype.
Desviar llamadas
Identificacion de llamadas.
Skype To Go.

o

o o o oo

Como crear una cuenta en Skype

& Ir ala pagina de inicio de Skype, si no tienes una cuenta de Skype o de Microsoft.

&2 Selecciona la opcion crear cuenta nueva. Puedes crear una cuenta Microsoft (necesaria para usar
Skype) desde la web de Microsoft. Si te descargas la Ultima version de Skype y te registras puedes
crear cuenta Microsoft también desde Skype.

Una vez tengas tu cuenta de Microsoft puedes iniciar sesion en Skype desde cualquier
dispositivo o sistema operativo, desde iOs, Mac, o Android.

Microsoft esta unificando las cuentas de Skype y Microsoft, de esta forma podras usar tu nombre
de usuario en Skype para iniciar sesién en otras aplicaciones de Microsoft como OneDrive o Xbox.

o

L]
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MODULO liI: EL CAJERO Y SU ENTORNO DE TRABAJO

Caodigo Nombre

Curso CAJERO COMERCIAL

Tarea M-03 | El cajeroy su entorno de trabajo

U-03-01 | El cajero comercial (10 horas)

Sub Tareas _
U-03-02 | Area de trabajo del cajero (20 horas)

U-03-01 El Cajero Comercial

Objetivo:

Analizar las funciones del cajero comercial e implementarlas en su puesto de trabajo.

1. El entorno de trabajo
El cajero comercial escanea, sumay cobra los diferentes productos que ha comprado el consumidor.

Lector de tarjetas bancarias

Banda transportadora
Pantalia

Impresora

Cajén de dinero en efectivo

Bascula

Lector de codigos de baras

Pantalla para el cliente

Area de embolsado y empaquetado
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Actividades laborales
Los cajeros de comercio escanean o ponen el importe de los productos en la caja, para después realizar
el cobro de la compra realizada por el consumidor.

Las principales tareas de la Cajera o Cajero Comercial son:

e Cobrar productos en linea de cajas

e Abriry cerrar la caja, realizando la puesta en marcha de la cajay

el retiro del dinero y recuento de caja al finalizar

e Informary atender al cliente

e Mantener la caja y su entorno en buenas condiciones
Ademas de las tareas propias de la profesion, los cajeros de comercio
pueden realizar otras funciones en las tiendas o supermercados, como
las de reponedor en un supermercado a gran establecimiento, o tareas de vendedor si trabaja en
comercios mas pequefos.

Los cajeros de un comercio pueden trabajar por turnos, entres semana o los fines de semana, todo
dependera del tamafio del comercio y de su honorario de apertura al publico.

2. Perfil Profesional

Descripcion

El cajero de comercio escanea, suma y cobra los diferentes productos que ha comprado el consumidor.

Actividades laborales
Los cajeros de comercio escanean o ponen el importe de los productos en la caja, para después realizar

el cobro de la compra realizada por el consumidor.

Las principales tareas de este profesional son:
2 Cobrar productos en linea de cajas.
& Abriry cerrar la caja, realizando la puesta en marcha de la caja y el retiro del dinero y recuento de
caja al finalizar.
& Informary atender al cliente.

2 Mantener la caja y su entorno en buenas condiciones.
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Ademas de las tareas propias de la profesion, los cajeros de comercio pueden realizar otras funciones en

las tiendas o supermercados, como las de reponedor en un supermercado a gran establecimiento, o

tareas de vendedor si trabajan en comercios mas pequefios.

Los cajeros de un comercio pueden trabajar por turnos, entre semana o los fines de semana, todo

dependera del tamafo del comercio y de su horario de apertura al publico.

Perfil profesional

Para ser cajero de comercio es necesario poseer las siguientes aptitudes y capacidades:
Resistencia a la monotonia.

Responsabilidad.

Orientacién al cliente.

Capacidad para trabajar en equipo.

Buena comunicacion.

Organizacion.

Dinamismo.

Persona polivalente.

oo oo oo oo

Ademas de la buena comunicacion, se valora el dominio del castellano o la lengua cooficial de cada
comunidad autonoma y las habilidades para tratar con las personas.

Competencias

Le gusta el trato con la gente.

Maneja la caja registradora y cobra de clientes.

Metddico.

Responsable.

Se asegura de que la caja cuadre al final del dia.

Trabaja en la caja registradora cuando la tienda esta muy llena.
Trabaja en supermercados, grandes almacenes y centros comerciales.
Trabaja en una tienda o comercio.

oo o o Koo o

3. Funciones del Cajero

El cajero debe recepcionar, entregar y custodiar dinero en efectivo, cheques, giros y demas documentos
de valor, a fin de lograr la recaudacion de ingresos a la institucion y la cancelacion de pagos que
correspondan a través de caja, conforme al rubro de cada empresa.
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Funciones, actividades y/o tareas

1. Recibe y entrega cheque, dinero en efectivo, deposito bancario y otros documentos de valor.
2. Registra directamente operando una computadora o caja los movimientos de entrada y salida de
dinero.

3. Realiza arqueos de caja.

4. Suministra a su superior los movimientos diarios de caja.

5. Sellar, estampar recibos de ingresos por caja, planillas y otros documentos.

6. Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecidos por la
empresa.

7. Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.

8. Realiza cualquier otra tarea a fin que le sea asignada.

Responsabilidad

Materiales: Maneja constantemente equipos y materiales de facil uso y mediante complejos, siendo de
su responsabilidad directa.

Dinero: Es responsable directo de dinero en efectivo, cheque y otros documentos de valor.

Informacion confidencial: Maneja en forma directa un grado de confidencialidad bajo.

Toma de decisiones: Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias para la
ejecucion normal del trabajo, a nivel operativo.

Supervision: El cargo recibe supervisién general de manera directa y constante.

Relaciones internas y externas
e Relaciones internas: El cargo mantiene relaciones continuas con sus supervisores y sus pares a fin
de ejecutar lo relativo al area, exigiendose para ello una normal habilidad para trabajar en equipo
y recibir y seguir instrucciones.

e Relaciones externas: El cargo mantiene relaciones continuas con publico en general, a fin de
ejecutar lo relativo al area, exigiéndose para ello una normal habilidad en atencion al cliente,
recepcion de quejas o criticas, manejo de conflictos y tomas de decisiones que no superen sus
funciones especificas.

Condiciones ambientales y riesgo del trabajo

Ambiente de trabajo: El cargo se ubica en un sitio cerrado, normalmente en cubiculos.

Riesgos: El cargo esta sometido al riesgo de la pérdida de dinero, ya sea por dar mal un vuelto, por cobrar
mal alguna mercaderia y en caso de bancos que reciban mal un depodsito o paguen mal un cheque, o que
realicen un registro de transaccién de forma incorrecta.

Esfuerzo: Al estar manejando valores de la empresa el cajero requiere de mucha atenciony la mayor parte
del horario laboral lo realiza sentado, no pudiendo abandonar la caja sin antes de avisar a su superior,
dejando constancia del hecho.
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4. Herramientas de trabajo (Tipos de cajas registradoras, PO’s,
probadora de billetes, sumadora, impresora, escaner)

Tipos de cajas registradoras

Teclas de uso comin

Monitor CASH - Pago en efectivo

CREDIT/CR - Pago con tarjeta bancaria
CHECK/CK - Pago con chegque

NO SALE/NS - Apertura de cajon
VoID/VD - Anular

Botdn de encendido

Escdner o pistola
con escaner
REF - Reembolso

Impresora CLEAR/C - Borrar

Conexidn de red Conexién Eléctrica

Cajon para efectivo Lector de tarjetas bancarias

Teclas de
funciones

4 Depende del modelo
especiales Teclado Alfanumérico % Dep

Funcionamiento

En la mayoria de los casos el funcionamiento del cajén para el dinero solo puede abrirse luego de una
venta, excepto cuando se usa una llave especial. Al mismo tiempo, la apertura del cajon genera un
campanilleo o sonido de aviso. Ambas caracteristicas han tenido el objetivo de mejorar las posibilidades
de control por parte del duefio o encargado del comercio, evitando los hurtos sea por clientes, o por
empleados infieles.

Primeras Cajas Registradoras

Las primeras cajas registradoras eran enteramente mecanicas y no
entregaban recibo. Con el paso de los afios y el perfeccionamiento de los
sistemas fiscales, la mayoria de los paises han implementado la facturacion
obligatoria de las ventas, que se perfecciona con el registro y entrega de
un ticket o factura, por lo general con el fin tributario de recaudar el
impuesto al valor agregado u otros impuestos que graven las ventas.
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La primera de todas las cajas registradoras, era muy rudimentario, pues para esa época la tecnologia no
permitia la elaboracion y el desarrollo que hoy permite, para ese entonces, su funcionamiento era
completamente mecanico, constaba de diferentes tarjetas fabricadas en un material rigido que eran
perforadas por cada venta que era realizada. La perforacidn era relativamente sencilla, pues se hacia
desde un mando.

Las cajas registradoras, reciben su nombre por su doble funcion
e Agrupar y proteger el dinero.
e Guardar un registro de las ventas y transacciones que se realizan dentro de un determinado
periodo.

Las cajas registradoras hoy son producidas y comercializadas por diferentes empresas y marcas, asi
mismo su modelo, mecanica y funcionamiento ha tenido una rotunda variacién pero su finalidad y razéon
sigue siendo la misma.

Cajas eléctricas
En la actualidad, son mucho mas usadas las cajas registradoras eléctricas, estas tienen las siguientes
caracteristicas:

e Protegen el dinero que en ella se introduce, mediante mecanismos un poco mas idéneos que los
de la antigtiedad, por ejemplo con llaves, o con una corta clave que evita que la caja se abierta
por cualquier persona.

e Registran las ventas de productos y servicios, mediante un recibo impreso sobre papel,
adicionalmente reproducen una copia del recibo para que esta sea entregada al cliente, des esta
manera se facilita una contabilidad para la empresa y para el cliente, ya que ambos pueden
guardar la constancia de la transaccion.

e Escriben automaticamente la fecha y hora en que fue realizada la transaccion.

e Algunas poseen la cualidad de almacenar las Ultimas transacciones realizadas con el fin de
reimprimirse de ser necesario.

Marcas

Entre las marcas de cajas registradoras mas comunes encontramos:
e Nacional o NRC
e Samsung

e Olivetty
e Fujitsu
e Crams

e Royal

e C(Casio

Cajas registradoras modernas
Si bien las cajas registradoras mas utilizadas en la actualidad tienen como caracteristicas las antes
mencionadas, existe un nuevo modo de caja registradora, esta es, la que va unida a un ordenador. Este
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tipo de caja registradora tiene las mismas caracteristicas antes mencionadas sin embargo permiten llevar
un registro mas avanzado de las ventas realizadas, pues en el ordenador se manejan conjuntamente con
programas contables, que permiten entre otras cosas operaciones mas sofisticadas.

PO’s

Definicion de Maquina PO’s

La Maquina POS es un dispositivo de tipo electrénico con una pantalla y un
teclado. Se trata de una tecnologia que se adapta a los pagos a través de tarjetas
de débito y de crédito. Por otra parte, permite realizar toda una serie de
funciones de gran utilidad comercial: adaptacion a los planes de fidelizacion que
realizan los bancos, lectura de codigos de barra, interaccion con el stock de
mercancias del comercio, impresion de recibos, datos estadisticos, etc. Estos
terminales tienen un software muy parecido a un PCy, sobre todo, se adaptan a cada tipo de comercio.

Estos dispositivos pueden ser inaldambricos. Esta circunstancia es especialmente importante porque
favorece todo el proceso de venta de productos o servicios. Con una Maquina POS, un comercial puede
dar una respuesta inmediata sobre un producto en el almacén o cobrar al cliente sin necesidad de
trasladarse a la caja central.

Una de las caracteristicas singulares de la Maquina POS es el hecho de que el tiquet que se ofrece al
cliente es equivalente a una factura, por lo que permite agilizar el sistema de facturacion de una empresa.

Las ventajas de este dispositivo no solo se aplican a los establecimientos, sino que el cliente también se
encuentra beneficiado, ya que paga de manera directa, con garantias de seguridad bancaria y sin
necesidad de llevar dinero encima. Asi, clientes y comerciantes de pequefios y grandes establecimientos
tienen a su disposicién una herramienta agil y comoda.

El concepto de punto de venta se ha transformado radicalmente con la Maquina POS y todas sus
posibilidades dinamizan la rentabilidad comercial. Se trata de una tendencia imparable y que modifica
los criterios clasicos de compra-venta. Ya en el siglo XIX aparecieron las primeras maquinas expendedoras
de refrescos. Con el tiempo se incorporaron las tarjetas de crédito y en la actualidad la Maquina POS es
el ultimo avance en la realidad comercial.

Uso de PO'’s
Ventas:
1. Deslice la tarjeta Visa o Visa Electron con la banda magnética del lado izquierdo.
2. Ingrese la cantidad a cobrar. (Verifique los 2 decimales).
3. Presionar la tecla verde de Enter
4. Corte el Voucher, solicite firma, presione enter y entregue la copia al cliente.
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Visa en Cuotas

Presione la tecla Menu una vez.

Seleccionar Visa en Cuotas (F2).

Deslice la tarjeta Visa con la banda magnética del lado izquierdo.

Ingrese el monto a cobrar total del articulo.

Presione la tecla verde de Enter.

Digite la cantidad de Cuotas a cobrar 3,6,10,12 y luego presione Enter.
Corte el Voucher, solicite firma, presione Enter, entregue la copia al cliente.

Nouswn =

Reimpresion de transacciones
1. Presionar segunda tecla morada de derecha a izquierda.
2. Ingrese clave 2001 y presione Enter.
3. Presionar tecla F2 si es ultimo recibo.
4. Sidesea reimprimir cualquier otro voucher se selecciona F3 e ingresar el correlativo.

Anulacion de Transaccion
1. Presionar la tecla F4.
2. Confirmar la dltima transaccion presionando F1.
3. Confirmar No. de tarjeta y monto con F1.
4. Corte el Voucher, solicite firma, presione enter, entregue la copia al cliente.

Venta de tiempo de aire
1. Presione la tecla menu una vez y seleccione TIEMPO AIRE (F4).
2. Deslice la tarjeta e ingrese el monto de la recarga solicitada y Enter.
3. Seleccione la compafiia de telefonia TIGO, TELEFONICA, CLARO, signo de numeral (#) para avanzar
y asterisco (*) para regresar. Enter.
4. Ingrese el numero de celular del cliente y presione Enter.
5. Confirme visualmente el nUmero de celular y presione la tecla F1.
6. Corte el voucher, solicite firma y entregue la copia al cliente.

Venta de canje de puntos
1. Presione la tecla menu dos veces y seleccione PUNTOS (F1).
2. Deslice la tarjeta e ingrese el monto a cobrar (valor del producto) Enter.
3. Corte el Voucher, solicite firma y entregue la copia al cliente.

Reporte
1. Unicamente presione la primera tecla morada de derecha a izquierda (REPORTE).

Cierre
1. Presionar la tecla menu.
2. Presione en la pantalla principal la tecla F1.
3. Presione enter para confirmar
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Probadora de billetes

El detector es un aparato muy demandado en el sector del comercio y la restauracion,
y sobre todo en tiendas y lugares con gran afluencia de publico, donde es mas facil
introducir billetes falsos ante la rapidez con que se ven obligados a trabajar sus
responsables. Ademas, la calidad del papel falso es mayor dia a dia, lo que también
dificulta apreciar si un billete es falso o no con el simple tacto rapido.

Instrucciones para usar una probadora de billetes

1. De infrarrojos. Los billetes auténticos incorporan varios tipos de tinta que han propiciado la
invencion de este tipo de detectores. Una de ellas es la que reaccionar a la luz infrarroja. Hay dos
clases de tinta infrarroja, la que refleja la luz y brilla, y la que absorbe la luz y se oscurece, pero las
dos son invisibles con luz normal.

2. Por luz ultravioleta. Los detectores por luz negra o ultravioleta son los mas comunes y
comprueban si el billete analizado es auténtico o no al iluminar con su radiacién la imagen o
figura que tienen los billetes y varios detalles realizados con tinta ultravioleta y fésforos
fluorescentes que no se ven a la luz solar o eléctrica, pero si con los sensores de este detector.

3. Deteccién magnética. Otra tinta que llevan los billetes actuales es la ferromagnética, en varios
colores, con la que se imprimen cddigos complejos que no se pueden ver a simple vista. Ademas,
también hay hilos metélicos en puntos y tamafos muy especificos de los billetes que sélo se
detectan con maquinas preparadas para ello.

Sumadoras
Funcionan de forma algo diferente a una calculadora estandar y también ofrecen el
beneficio agregado de imprimir cada calculo, de modo que puedas revisar de nuevo,
tu trabajo mas adelante. Aunque las funciones adicionales pueden parecer confusas
al principio, quedaran mucho mas claras después de practicar un poco con tu
calculadora.

Presiona la tecla correspondiente al primer niumero que necesitas usar para realizar un calculo
matematico. Presiona las teclas "-" o "+", si necesitas restar o sumar de ese numero y luego presiona la
tecla para el nimero que vas a restar o sumar. No leas el resultado como el total correcto; en vez de esto,

presiona la tecla "Total" para mostrar el resultado correcto en pantalla e imprimirlo en el rollo de papel.

Utiliza las teclas "/" y "x" para la divisidon y multiplicacién, como harias con cualquier otra calculadora. No
presiones la tecla "Total" para obtener el resultado correcto, ya que una maquina sumadora divide y
multiplica correctamente de forma automatica.

Utiliza el boton "M+" para guardar el valor actual de la pantalla en la memoria del dispositivo, de modo

gue puedas usarlo mas tarde. Presiona de nuevo este boton para sumar el valor guardado a cualquier
numero que esté en pantalla, o presiona el botén "M-" para restarlo. Presiona la tecla "M*" para remover
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el nUmero de la memoria, de modo que puedas agregar uno diferente mas adelante, de nuevo con el
boton "M+".

Utiliza la tecla con la imagen de una flecha hacia arriba para crear una linea en blanco en el rollo de papel,
con el fin de hacer tus calculos mas faciles de leer.

Usa la tecla con una flecha hacia la derecha para borrar el Gltimo nUmero que ingresaste en la memoria
de la calculadora.

Presiona el boton "#" seguido de cualquier otro nimero, para imprimir ese nimero en el rollo de papel,
sin que quede en la memoria de la calculadora.

Impresora
:Dénde usarlas? Estas impresoras tienen la ventaja y facilidad de uso en reparaciones

e instalaciones de campo, entregas de pedido, pagos en la mesa del cliente en
restaurantes, en los puntos de venta movil, citaciones de estacionamiento, impresion |
de boletos de transporte a bordo, asi también la facturacion de servicios publicos y
lectura de medidores. Puede actualizar registros, pagos, recibos y facturas con sus
clientes en tiempo real para aumentar la satisfaccion del cliente y reducir los ciclos de
facturacién.

Lectores de cédigo de barra
Un lector de codigos de barras es un escaner que por medio de un laser lee un codigo de barras y emite
el nUmero que muestra el cdédigo de barras, no la imagen.

Existen dos clases de lectoras: De haz fijo y de haz movil. En ambos casos una
fuente luminosa ilumina la superficie del cédigo. Siendo las barras oscuras y los
espacios claros, estos reflejaran mas luz que las barras. La luz reflejada es
“=—— detectada por un elemento fotosensor, produciendo los espacios claros una
mayor corriente eléctrica en el elemento fotosensor.
Para que la lectura progrese debe existir un movimiento relativo del cédigo
respecto a la lectora o a la inversa, o bien debe existir un haz laser que se desplaza para explorar el
codigo. Esto hace a la diferencia entre las dos clases de lectoras citadas.

\,0

La corriente eléctrica que circula por el fotosensor es proporcional a la intensidad del haz reflejado (que
es la magnitud censada), que como el caso del escaner es una sefial analdgica. Por lo tanto, debera
convertirse en digital (unos y ceros) para ser procesada.

Diferentes tipos de lectoras:
e Lectora manual: Tienen forma de una lapicera, se debe desplazar de toda la longitud del cédigo,
para que un haz fijo pueda ser reflejado y censado.
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e Lectora de ranura fija: El operador debe desplazar el cédigo a través de una ranura de la lectora.
Es de haz fijo.

e Lectora fija con haz laser mévil: Un rayo laser rojo anaranjado barre en un sentido a otro el codigo
de barras decenas de veces por segundo. Un rayo laser es dirigido por un espejo movil, que a su
vez dirige el haz hacia otros espejos. Por la ventana de salida parece como si se generan muchos
haces laser. Esto permite leer un codigo de barras que este en distintas ubicaciones espaciales
respecto a la ventana citada. Estas lectoras son mas exactas que las anteriores.

Lectora de tarjeta magnética

Los lectores o detectores de bandas magnéticas son periféricos electrénicos que se
utilizan para poder leer la informacién contenida en una tarjeta de banda magnética
como por ejemplo una tarjeta de crédito o débito.

Este periférico es capaz de leer la informacién codificada en tiempo real y rapidamente
desplegar una respuesta de confirmacion o rechazo. Gracias a este dispositivo las transacciones
comerciales son mas seguras y rapidas.

5. Seguridad y prevencion de accidentes

p AL INICIAR LAS JORNADAS DE TRABAJO, LAS(0S) CAJERAS (0S) DEBEN IDENTIFICAR LOS RIESGOS PROPIOS DE LA TAREA A
REALIZAR Y CONOCER SUS MEDIDAS DE CONTROL.

TAREAS | RIESGOS | MEDIDAS DE CONTROL

ORDEN Y LIMPIEZA » GOLPEADO POR / CONTRA  « Mantén las dreas de trabajo ordenadas, dejando pasillos expeditos y libres de obstdculos.

» CAIDA AL MISMO NIVEL = Evita el almacenamiento, aunque sea transitorio, de productos o mercaderia en pasillos de las salas de ventas.
TRANSITO POR ESCALERAS « Elimina del suelo suciedades, liquidos u otros vertidos y obstdculos. Solicita la asistencia de personal de aseo si
Y AREAS DE CIRCULACION > CAIDA A DIFERENTE NIVEL 5 necesaio.
EN GENERAL » CONTACTO CON OBJETOS « Usa calzado cerrado, adherente y con tacos bajos.

CORTANTES Y PUNZANTES  * Utiliza sdlo las escaleras que estén en buen estado, iluminadas y limpias.

= Verifica que las escaleras y sus descansos permanezcan despejadas y que no sean utilizadas como sector de
almacenamiento de mercaderfa.

« Transita por escaleras con precaucion, no corras ni saltes peldaiios, afirmate de los pasamanos y pisa
completamente cada escaldn.

= No hagas bromas al transitar por las escaleras i te quedes en los peldafios conversando.

= Al utilizar las escaleras mecénicas, usa el pasamano y no te acerques demasiado a los bordes de los peldaiios.

« No dejes elementos cortantes o punzantes, como cuchillos o pinchos, sobre los POS, escritorios, dreas de
trabajo o al interior de cajas o cajones donde se introduzcan las manos o no sean totalmente visibles.

= Utiliza cuchillos cartoneros retractiles, para abrir cajas o retirar embalajes. Realiza los cortes en direccion
contraria a tu cuerpo.

= Mantén las vias de evacuacion expeditas y habilitadas.

« No obstruyas el acceso a equipos de combate contra el fuego, tales como extintores y redes himedas.

= Conoce el plan de emergencia de tu lugar de trabajo, a ubicacidn de los extintores de incendio y su correcto uso.

» INCENDIO
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MEDIDAS DE CONTROL

S0 DE EQUIPOS » CONTACTO CON ENERGIA
ELECTRICOS ELECTRICA

wos [

» [ebes revisar os equipos o artefactos eléctricos antes de utilizarlos, verificando el buen estado de cables y
enchufes.

« Manipula los equipos eléctricos con [as manos secas.

» Mantén elementos con liquidos en su interior, como vasos o tazas, lejos de los artefactos eléctricos.

* No uses equipos o artefactos eléctricos si presentan fallas.

« No intentes reparar o intervenir los equipos defectuosos.

* |nforma al encargado de mantenimiento, todo desperfecto en los equipos eléctricos que puedan representar un
riesgo de accidente.

» No sobrecargues los enchufes y circuitos eléctricos. Las extensiones eléctricas estan prohibidas (alargador de
mltiples conexiones).

MEDIDAS DE CONTROL

ATENCION DE CLIENTES » RIESGOS PSICOSOCIALES

+ [oma consciencia de (as situaciones y condiciones que pueden perjudicar tu salud mental o fisica en las
actividades que debes realizar con los clientes.

+ Prepdrate para enfrentar situaciones adversas con los clientes y genera planes de contingencia para resolver
situaciones con clientes difciles.

+ Piensa en un plan de contingencia en caso que debas enfrentar una situacidn de emergencia familiar mientras
estds en tulugar de trabajo.

+ Mantén buenas relaciones personales con tus companeros de trabajo y jefaturas.

» No excedas tu jornada de trabajo mas alld de o permitido.

» Organiza tu trabajo para enfrentar correctamente eventuales sobrecargas.

* Optimiza el uso del tiempo y realiza reqularmente pausas de trabajo.

+ (onoce los procedimientos establecidos por (a empresa para enfrentar situaciones o actos delictuales.

Cuidado de la salud del cajero
Mantener la salud en buen estado le ayudara a desempefiar mejor sus actividades laborales y le sera mas

facil cubrir toda la jornada laboral.

Normas Generales de Seguridad

v" Para prevenir accidentes debe respetar las normas de seguridad del lugar donde
labore, estas se encuentran en los manuales de riesgo de trabajos.

v" Nunca use una maquinarian sin haber antes leido el manual de uso y use el
equipo de seguridad estipulado para cada area de trabajo.
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Area de Trabajo

v El area de cobro y la caja es donde pasara la mayor parte de tiempo, por lo
gue debe verificar que cumpla con los estandares necesarios para no afectar
su salud.

v' Su area de trabajo debe contar con el espacio suficiente para poderse
moverse libremente y no tener obstaculos para poder salir en caso de una emergencia.

v' Estar alejada o alejado de maquinas que emitan ruidos excesivos, gases téxicos, o despidan mucho
calor o frio.

v" Requiere de iluminacién adecuada para no forzar su vista.

v Contar con cinta trasportadora para mover los productos hacia usted.

v Sinota que su area de trabajo tiene deficiencia coménteselo al Gerente a cargo o Supervisor.

I —

Bienestar Psicolégico
Es comin que los momentos donde hay demasiado trabajo y mayor presion te
puedan afectar por ello es necesario que aplique las siguientes medidas: = ‘J
v Organice y revise que no falte nada en su area de trabajo antes de comenzar \? | M/"
a trabajar. El desorden puede provocar que se exalte o que se desespere.
v" Tomar el descanso6 que le corresponda para estirarse, comer y despejarse.
v Cuidar su salud, trabajar enfermo o con algin malestar provoca mal humor y se cansara mas
rapido.

Buenos Habitos

[ uocs habo- |

La correcta alimentacion, ejercicio y descanso son fundamentales para tener una o @
buena salud y trabajar de la mejor manera posible QQ @@
v Siempre haga de 3 a 5 comidas al dia comenzando con un buen desayuno, SO
consume gran cantidad de frutas y verduras, las grasas, dulces y las carnes rojas consumirlas

moderadamente.

v" Tomar mucha agua y evitar las bebidas alcoholicas y con alto contenido de azlcar o cafeina.

v Hacer ejercicios es vital para un buen funcionamiento muscular, asi como la buena circulacién y
para evitar enfermedades futuras. Hacerlo al menos media hora, cuatro veces por semanas.

v Cada seis meses realizarse un examen generales o de la vista.

v Dormir de siete a ocho horas diarias para tener una mejor actividad

Buenas Posturas
Gran parte de los problemas de tension musculary de circulacion se derivan de una mala postura, Y como
Cajera o Cajero Comercial estara mucho tiempo de pie o sentado lo que puede afectar su salud. Por eso
deberia de seguir las siguientes recomendaciones:
v" Siusa unasilla, ajustarla a la altura del asiento para evitar flexionar o estirar el cuello, el asiento
debe estar en la posicion horizontal ligeramente inclinado hacia atras.
v Sentarse derecho y apoyar la espalda en la silla, si necesita voltear realiza los giros con la silla,
evite girar su cuerpo o el cuello y mas aun si va a mover un articulo, si la silla tiene apoya pie
utilicelo sin cruzar los pies no es bueno para la circulacion.
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v" Si esta de pie manténgase erguido y realice una o dos flexiones con su rodillas cada hora esto
aliviara la sensacion de cansancio y te hara sentir mejor.

v" Usar calzado cdbmodo para minorar el cansancio.

v" No cargar productos estando sentado a menos que sean productos pequefios de menos de
5 kilos.

v Ponerse de pie y no girar la cadera bruscamente, girar el cuerpo completo.

v" Evitar levantar producto agachandose sino que flexione las piernas y subir lentamente.

Ejercicios estando de pie

Son multiples las enfermedades relacionadas directamente con el trabajo. La Organizacién Panamericana
de la Salud (OPS) ubica mas de 20 causantes del ausentismo laboral, entre las cuales estan:
1. El estrés: afecta en un 26% a las mujeres y un 14% a los hombres.
2. La fatiga visual: producida por la disminucion regular del parpadeo debido a la lectura continua
de documentos. Este puede llevar a dolor de cabeza intenso y resequedad ocular.
Dolores de espalda: usualmente causados por malas posturas adoptadas a lo largo del dia.
4. El tdnel carpiano: esta dolencia consiste en dolor o calambres en la mufieca por el tecleo
prolongado y repetitivo. La molestia puede extenderse al codo e incluso derivar en tendinitis.
5. Trastornos de trauma acumulativo: resentimiento de los musculos, tendones y nervios causados
por movimientos repetitivos del cuerpo.

w

La cajero o el cajero debe tener en cuenta que pequefias pausas activas le pueden ayudar a prevenir estas
consecuencias laborales.

Adopte esta rutina
Hacer ejercicios por diez minutos en la media mafiana y en la mitad de la tarde trae beneficios fisicos y
mentales.

Estas pausas le permiten que descanse los musculos que mas usa dependiendo la actividad laboral que
usted realice. Asimismo, previene los trastornos osteo musculares causados por posturas prologadas y
movimientos repetitivos.

Por otro lado, se activan partes del cuerpo que permanecen estaticas por mucho tiempo, brindando
descanso y comodidad fisica.

Finalmente, ayuda a romper con la rutina de trabajo y disminuye los niveles de estrés ocupacional, lo que
mejorara notablemente su estado de animo y productividad.

En todos ellos usted debe conservar la espalda recta, los pies ligeramente separados, las rodillas un poco

flexionadas, los movimientos deben ser suaves y pausados y su respiracion debe ser la correcta: inhale
por la nariz y exhale por la boca.
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MEDIA MANANA

1. Gire la cabeza hacia su lado derecho, hasta que su mentén quede casi en la misma direccion
gue su hombro. Sostenga esta posicion por cinco minutos y vuelva al centro. Luego hagalo al
lado contrario. Repita el ejercicio tres veces.

2. Incline su cabeza hacia atras, permanezca en esa posicion por cinco minutos. Vuelva al centro.
Baje la cabeza mirando hacia el suelo y sostenga por cinco minutos. Realice tres repeticiones a
cada lado. Recuerde que los movimientos deben ser lentos y suaves.

3. Encoja sus hombros hacia las orejas. Sostenga por 10 segundos. Descanse y repitalo tres veces
mas.

4. Estando de pie, lleve sus manos a la cintura y sus hombros hacia atras. Contraiga el abdomen
y sostenga diez segundos. Repitalo tres veces.

5. Estando de pie, separe un poco las piernas e incline las rodillas. Estire sus brazos hacia abajo
tanto como su cuerpo resista. Repita tres veces.

6. Estando de pie, suba la rodilla derecha al pecho. Sosténgala con las manos por diez
segundos y cambie de pierna. Repita tres veces en cada lado.

7. Balancee la planta del pie desde la punta hasta el talon. Repita tres veces

Realice movimientos circulares de tobillo hacia ambos lados con cada pie.

9. Estire los brazos hacia al frente. Junte las palmas de las manos y realice movimientos hacia
abajo, arriba y lados. Haga este ejercicio durante diez segundos.

®

Le puede interesar: Los grandes beneficios financieros de hacer ejercicio

MEDIA TARDE

10. Con la mirada al frente, lleve su mano derecha sobre la oreja izquierda y recline la cabeza hacia
el lado derecho. Guarde esta posicion por cinco segundos. Vuelva al centro y repitalo de manera
contraria hasta completar tres veces por cada lado.

11. Con los brazos en su espalda, tome la mufieca izquierda con la mano derecha y tire
suavemente hacia abajo. Incline su cabeza hacia el hombro derecho. Sostenga por diez
segundos. Cambie de lado y realice tres repeticiones.

12. Encoja los hombros hacia sus orejas y muévalos hacia atras en circulos. Luego hagalo en
direccion opuesta. Realice tres repeticiones a cada lado.

13. Estando de pie, separe las piernas 15 cm, contraiga el abdomen, incline su espalda hacia al
frente y estire los brazos. Cuente hasta diez y repita tres veces.

14. Camine exagerando la pisada, punta y talon durante 10 segundos.

15. Cerca al pecho, entrelace sus manos y realice rotaciones de mufneca hacia los dos lados.
Realice tres rotaciones.

16. Estire su brazo derecho hacia el frente de manera que la palma de la mano quede hacia
arriba. Con la mano izquierda empuje hacia abajo los dedos de la mano derecha. Descanse y
cambie de lado. Repitalo tres veces.
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Ejercicio: Junto con la o el Instructor, cada uno de las y los jovenes debera realizar cada uno de estos
gjercicios en clases, luego realizaran una opinién cada uno de ellos y ellas para ver cuéales fueron los
beneficios que sintieron al realizarlo.

U-03-02 El area de trabajo del Cajero

Objetivo:

Describir su area de trabajo y las politicas empresariales de la misma

1. Preparando el area de trabajo

Para realizar la preparacién de manera adecuada debe de seguir el siguiente proceso:

e Revisary confirmar que las herramientas y area de trabajo esté limpia funcionando correctamente
para iniciar su jornada laboral

e Tendra contacto con los clientes a quienes debe saludary tratar amablemente ademas de registrar
todos sus productos

e Realizara el proceso de cobro, debe cobrar por los productos y conocer los diferentes esquemas
de pagos y verificar su validez, también debera cancelar la venta del cobro de algun producto en
caso de presentarse un error

e Realizara el corte de caja, lo hara cada vez que finalice su turno para calcular las ganancias de la
tienda o la empresa

e Encada proceso debera seguir las politicas de la empresa, dar un trato amable al cliente y resolver
todas sus dudas con respecto algun producto o servicio.

Higiene y presentacion del area

Antes de presentar tu labor de atencion al cliente y cobro de productos es necesario que
el area de trabajo esté limpia y bien presentada.
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1. Limpieza de la caja registradora
Se necesita:
v Hisopos
Caja de Seguridad
Toallas absorbentes
Alcohol o desinfectante
Aspiradora de teclado o una lata de aire comprimido

ANENENRN

Realizar la limpieza de caja de la siguiente manera:

e Sacar el dinero del cajon cuéntalo y anota el total s g
e Depositarlo en la caja de seguridad g
e Sacudir el cajén de polvo o residuo .

e Aspirar el teclado y las demas partes de la maquina registradora,
sino tiene aspiradora utilizar el aire comprimido para remover los
residuos (realizar el movimiento despacio)

e Humedecer una toalla absorbente con alcohol o desinfectante sin empaparla y pasarla por toda
la superficie de la caja

e Limpiar los surcos del teclado con los hisopos ligeramente humedecido con alcohol o
desinfectante

e Lavar la pantalla con una toalla absorbente

2. Limpieza del Piso
Se necesita:
v Una cubeta de agua limpia hasta la mitad
Limpiador para piso
Mecha para trapeador
Un trapeador
Y un triangulo de seguridad

AN NN

Realizar la limpieza del piso de la siguiente manera:

e Colocar los triangulos de seguridad y verificar que la caja este cerrada

e Con la cubeta llenada por la mitad agua, afadir un tapon del liquido
del limpiador para pisos

e Mojar la mecha para el trapeador a la agua mescla con el limpiador LVA,
para piso (exprimirla para quitar el exceso de agua)

e Pasar el trapeador por el piso hasta que desaparezca la suciedad humedecerlo las veces que sea
necesario) y secar bien el piso.

e Una vez el piso se encuentre limpio y seco quitar el tridangulo de seguridad

e Guardar los articulos de limpieza

> [ | <
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e Al terminar su turno laboral, dejar limpio nuevamente la zona de trabajo para que la persona
gue reciba el turno después de usted no pierda tiempo

La higiene y limpieza es la carta de presentacion ante los clientes, nunca la descuide.

2. Politicas empresariales (Empresa, productos, promociones,
precios, horarios de atencion, sucursales, politicas de
devolucion.

Politicas Empresariales
Las politicas de las empresas son todas las acciones que se realizan para cumplir los %\/ il

Misidn

objetivos, la mision y la vision. T e

Brindan sentido y direccion a una compaiiia, estas acciones se deben conocer y realizar
e R S . . . . ., .
- = entodos los nieles organizacionales desde el area de Direccion, Gerencia, Area de datos
S y conocimientos hasta el area de operacion y ejecucion.

Todos los empleados de la tienda deben conocerlas y aplicarlas.

La aplicacién de las politicas se reflejan en:
e Tipos de productos y servicios que ofrecen
e Atencion al cliente
e Trato a los empleados
e Responsabilidad social
e Proveedores

()

e Alianzas 1) e
e Manejo de desechos w »
e (Calidad

e Y organizacion
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El cumplimiento de estas politicas se lleva a cabo a través de:
e Compresiény aprendizaje
Conocer y entender las politicas es fundamental para poderlas aplicar, debe leer los manuales de
politicas y en caso de que tengan duda siempre puede preguntar al Gerente o Supervisor

e Ejecucion
Debe ponerse en practica siempre, las politicas de Atencidn al Cliente incluyen
v" Amabilidad
v" Honestidad
v Rapidez
v’ Eficacia

En caso de haber algin problema debera resolverlo siguiendo las politicas y actuando lo mas rapido
posible, pida ayuda a los compafieros o supervisor en caso de ser necesario.

e Difusion
Poner el ejemplo, ensefa y explica con sus propias palabras a todos sus compafieros que no
entiendan o no lleven a cabo de manera correcta las politicas

Respetar y llevar acabo las politicas haran que se cumplan todos los objetivos, logrando un crecimiento
tanto de la empresa como personal, promuévalas con los compafieros y poner todo el esfuerzo por
cumplirlas.

Politicas de Producto
La politica de producto de una empresa va dirigida a persuadir al consumidor de que ese producto es el
que satisface sus necesidades y expectativas.

La politica de producto de una empresa se centra en varios aspectos fundamentales:
¢ Producto. Cada empresa debe definir qué es lo que vende y qué caracteristicas tiene.
e Precio. Por cuanto te lo va a vender a ti como consumidor. Inicialmente el precio suele ser mas
elevado al principio y posteriormente se reduce.
e Distribucién. ;Dénde lo va a vender? La empresa debe establecer los canales de distribucion
(tiendas fisicas, tiendas online etc.).
e Comunicacién. Como se dara a conocer ese producto a los consumidores.

Dentro de la politica de producto se establecen una gama de productos con caracteristicas similares. Por
ejemplo, dentro de una gama de un producto (productos lacteos, por ejemplo) puede haber diversos

productos: leche, yogures, queso, etc.

:Qué objetivo tiene la politica de producto?
Cuando una empresa disefia una politica de producto se pregunta dos cosas:
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¢ Qué buscas un cliente cuando compra un producto. Puedes ser un determinado beneficio, una
satisfaccion de un deseo o de una necesidad, o simplemente una satisfaccion psicoldgica.

¢ Qué busca la empresa. La empresa busca crear un producto que le ayude a diferenciarse de otras
empresas de la competencia. De esa forma creara una imagen de marca frente a los consumidores.

En cualquier supuesto la politica de producto de una empresa debe tener en cuenta los derechos de los
consumidores de forma que las expectativas que se creen correspondan con la realidad del producto.

Los derechos de los consumidores en relacion a los productos y servicios, segun la Ley para la Defensa
de los Consumidores y Usuarios son los siguientes:

e Proteccidn contra los riesgos de la salud o seguridad.

e Proteccidn de los intereses econdmicos y sociales frente a las practicas desleales y las clausulas

abusivas.

e Indemnizacién de dafios y reparacion de perjuicios.

e Informacion correcta sobre los productos y servicios.

e Proteccidn en caso de situaciones de inferioridad, subordinacion e indefension.

El ciclo de vida de un producto
A la hora de crear una politica de producto se tiene en cuenta el ciclo de vida de un producto, que es el
periodo de tiempo que transcurre desde su lanzamiento al mercado hasta su retirada. En general, se
puede distinguir las siguientes fases en el proceso:
¢ Lanzamiento. En esta fase la ventaja puede ser que al tratarse de un producto innovador no haya
mucha competencia, pero se requiere una gran inversion en publicidad. En esta fase es esencial
diferenciar al producto por sus caracteristicas que pueden ser:
v" Fisicas. Color, sabor, olor, tamafo, disefio.
v Funcionales. Disefio del producto y del envase, por ejemplo.
v Psicolégicas. Se relaciona la marca con una experiencia de forma que el consumidor se
identifique con la filosofia de la empresa.
e Crecimiento. Poco a poco la demanda crece y los beneficios también, a la vez que empiezan a
surgir productos similares creados por la competencia.
e Madurez. Los consumidores ya conocen el producto y ya lo han comprado.
e Declive. Los consumidores dejan de comprar el producto y se realizan promociones para vender
el stock.
Durante todo este proceso el comportamiento de los consumidores va cambiando, desde la etapa de
curiosidad durante el lanzamiento y el deseo de tener algo Unico en el mercado a la reduccion del interés
cuando el producto ya ha alcanzado una determinada difusion.

Politicas de Promocion
Las politicas de promocién empresarial deben ser claras, identificables, recordables, memorables incluso;
la imagen de marca se vera mas que beneficiada.
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En qué consisten las politicas de promocion

En, guiar y posicionar singular e irrepetiblemente en la mente del consumidor (algo importantisimo a
todos los efectos); marcar el camino a seguir en las promociones de empresa a realizar. Estas, por tanto,
caminaran en la misma direccion, con el mismo objetivo de mantenerle lider en su sector y aumentando
su cuota de mercado.

¢Y en qué difiere la politica de promocion de ventas y las acciones de marketing promocional de las
empresas?
Basicamente difieren en tres aspectos. Los 3 aspectos que conforman una politica de promocion de
ventas:

e Direccion de ventas

e Publicidad

e Promociones que se llevan a cabo; y realiza la empresa para incentivar las ventas y aumentar sus

resultados comerciales.

Politicas de Precios
Las politicas de precio, lo primero que hace la empresa es decidir donde quiere posicionar su oferta de
mercado. Cuanto mas claros sean los objetivos de la empresa, mas facil sera fijar el precio: Una empresa
puede buscar cualquiera de cinco objetivos principales al fijar sus precios:

e Supervivencia

e Utilidades actuales maximas

e Participacién maxima de mercado

e Captura maxima del segmento superior del mercado

e Liderazgo en calidad de productos

También existen algunas condiciones que favorecen la fijacion de bajos:
e El mercado es muy sensible al precio y un precio bajo estimula su crecimiento
e Los costos de produccion y distribucion bajan al irse acumulando experiencia en la produccion
e El precio bajo desalienta la competencia real y potencial

Politicas de Devoluciones y Cambio de producto

Se podra devolver mercaderia en cualquiera de las tiendas que estén dentro de Honduras con la opcién
de recibir un crédito o un cambio. En el primer caso, se recibira un crédito por la compra si se cumple
con los criterios para devoluciones.

1. Se podran realizar cambios o devoluciones de productos por las razones y dentro los plazos.
Garantia Legal:
Cambios o devoluciones por fallas o desperfectos: podran realizarse cambios o devoluciones en
caso que los productos presenten fallas o desperfectos no imputables al cliente, esta garantia
aplica hasta 3 meses después de la entrega del producto.
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Garantia de satisfaccion:

Podran realizarse cambios o devoluciones de productos por razones atribuibles a gustos del
cliente dentro del plazo de 10 dias corridos, desde la entrega del producto. En el caso de
perfumes, discos o cosméticos estos deberan ser devueltos en sus embalajes originales y sellados.

2. Seran requisito fundamental para la realizacion de todo cambio y/o devolucién los siguientes
puntos:
- El cliente debera presentar la guia de despacho correspondiente, sin la cual no se realizara
cambio o devolucion.

- El producto debera venir sin uso, con el embalaje o empaque original, con sus sellos intactos,
con sus etiquetas en perfecta condiciones y con todos los accesorios, manuales y péliza de
garantia.

Si el producto hubiese sido usado o probado, solo procedera el cambio o devolucién de los 3
meses siguientes a la entrega del mismo y siempre que el producto presente una falla o defecto
que, de acuerdo a lo que informe el servicio técnico autorizado respectivo, no sea imputable al
cliente. En este caso, tratdndose de productos que requieren armando, el cliente debera
entregarlo desarmados.

3. Acciones en caso de emergencia (Robo, accidentes u otro
imprevisto)

Prevencion de robo
Tomar las precauciones adecuadas en caso de robo o asalto es de gran importancia ya que con estas
puede evitar un robo o un accidente, la accion debe ser inmediata, segura y sobretodo tranquila.

Puedes evitar un robo de las siguientes maneras:

e Detectar zonas con poca iluminacién y notificar al personal de mantenimiento, las zonas oscuras
son un blanco facil para el robo de articulo

e Vigilar a los clientes que cargan bultos y que mantienen una actitud nerviosa y ropa muy
voluminosa ya que es posible que hayan sustraido mercancias. Si los detecta avisar de inmediato
a seguridad de manera discreta para que ellos intervengan

e Por ningun motivo intente detener un robo, ni usar la fuerza o violencia contra el delincuente

e Acude en todo momento al personal de seguridad, para que este se encargue
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Que hacer en caso de asalto:

e Guardar la calma y solicitarle a los compaferos de trabajo y cliente que lo realicen también

e Seguir las instrucciones del asaltante

e Darle al ladréon Unicamente lo que pide

e Site enteras de un asalto y puedes activar las alarmas o avisarle a seguridad sin poner en peligro
a nadie, realizarlo de manera muy discreta y tranquila

e Prestar atencion en su vestimenta y en sus rasgos fisicos como: color de cabello, ojos, si tiene una
sefla en particular que sirva para poder identificarlo

e Cooperar con los elementos de seguridad en lo que pidan

e No alterar la escena del crimen, para que puedan obtener pista de manera mas facil

Mantener un ambiente seguro también es la responsabilidad de la cajera o el cajero comercial, recuerde
tener calma en todo momento y transmitir seguridad y confianza a los clientes de las tiendas.

Acciones en Caso de Accidentes u otros imprevistos
v" En caso de un Temblor

Vayan a la zona de
segundad

IMPORTANTE

Identifica el punto de reunion y las rutas de evacuacion Localiza los lugares mas seguros dentro del inmueble
Mantengase lejos de arboles y cables
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v" En caso de un Incendio

Manten la calma Cierra llaves
y tranquiliza de gas y corta Comunica
a los nifos la luz si es seguro el incidente

Humedece trapos v Si hay humo, aganchense

= Y placense hacia la
cubran nariz y boca SR Tt e

Usa el extintor

IMPORTANTE
Asegurate del mantenimiento de los extintores » Como precaucion no satures las instalaciones eléctricas
y revisa periodicamente 13 tuberia de gas - No usen elevadores

En caso de Incendio es necesario que utilice el extintor
En caso de Incendlo es necesario que utilices el extintor de la siguiente manera:

Tipo Solidos, como madera, cartones, papel,
trapos, carbén, entre otros

Rompe la cinta do pléstico y quita |a traba do
seguridad

mﬂg

————

Colécate a una distancla aproximada de
3 mwetros dol foco dol fusgo

Liquidos o gases inflamables, como

P )
) 3Metos ~ fif

Dirige ol chorro dol agonto extintor hacia Ia

base del fuego y mueve ia tobera 0 manguera

dol extintor hacia ambos lados para abarcar
toda ol droa afectada por ol fuego !

Tipos de fuego

Equipos bajo tension, como
transformadores, motores eléctricos,
acumuladores, elC
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Mantén la calma
y tranquiliza
a los ninos

Avisa a
proteccion civil

Ejercicio: Realizar grupos con los jévenes y realizar un sociodrama, donde cada grupo debera dramatizar
las acciones a tomar en caso de un robo.

4. Proceso de Mejora Continua

La capacitacion constante le ayudara a mejora la forma en que realiza las actividades. Al hacerlo los
clientes tendran una mejor experiencia en la tienda y un mayor nivel de satisfaccion. Lo que se traducira
en mayores ventas.

No solo la empresa se vera beneficiada, al capacitarte podra realizar actividades de mayor
responsabilidades como supervisar y ayudar a sus compaferos.

Como Mejorar
Existen varias alternativas para mejorar su desempefo, por lo general las empresas constantemente

ofrecen cursos para los empleados, se les recomienda que adquieran todos los que puedan.
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No se quede Unicamente en la categoria de Cajera o Cajero Comercial sino que conozca las funciones de
otras areas, eso demostrara su versatilidad y lo convertira en candidata o candidato para subir de puesto.

También existen capacitaciones en linea que puede tomar desde cualquier Computadora, Tablet o Celular
con Internet.

Lea los manuales que la empresa ofrece y realice su trabajo de la mejor manera posible.

Estudia las claves de la caja registradora, los procedimientos de devolucién ademas de los productos y
servicios que ofrece cada area.

Otra manera de mejorar es a través de las sugerencias de los clientes, Escichelas, Anotelas, Coméntelas
con sus demas compafieros de trabajo y Gerentes y pdngalas en practica. Considere como oportunidades
para crecer los comentarios de los clientes con respecto a su trabajo o a la empresa que representa.

Capacitacion a Terceros

Las tiendas de conveniencias y supermercados comUnmente tienen mucha rotacion de personal y en
ocasiones es necesario que los empleados ayuden en las tareas de capacitacion ya que algunos pueden
tener amplia experiencia en las diferentes areas.

En caso que usted tenga que capacitar a un empleado de nuevo ingreso tome en cuenta las siguientes
recomendaciones:
v" Sea claro, explicando de manera sencilla y breve Unicamente lo esencial
v" Enfatiza las areas que debe de conocer como la tienda, productos y posicionamiento, atencion a
clientes, politicas y valores, organigramas y las funciones principales de su puesto
v Resuelve sus dudas, mostrar a detalle como realizar cada actividad y después solicite que la realice
verificando que la haga de manera correcta
v Sea amable y muestre disposicién para ayudar, asi la persona a capacitar no estara nerviosa y
aprendera de manera mas sencilla
v" No se reserve informacién importante, dale a conocer todo lo que deba saber incluyendo
prestaciones, beneficios, y oportunidades de crecimiento
v Planee su capacitacion y los recursos a utilizar para que resulte mas efectiva
v" ldentifique sus conocimientos previos, preguntandole si ha trabajado en puestos similares y que
es lo que sabe hacer, asi evitara perder el tiempo dandole conocimientos que ya posee
v Verifique el aprendizaje, evaluando su conocimiento mediante pequefias preguntas o bien solicite
a la persona que esta capacitando que ejecute alguna de las tareas que recién aprendio. En caso
de no hacerlo bien o responder las preguntas de forma erronea repite los procedimientos de
manera mas detallada
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Eficiencia y Productividad

A calidad y rapidez con la que realice las labores influiria de manera positiva en su crecimiento profesional
y en las satisfacciones del cliente.

Dentro de sus actividades rutinarias existen estrategias que puede implementar para agilizar las labores
eficientemente:

v' Cobro de varios productos de un mismo tipo, si el cliente adquiero dos o mas productos
iguales en vez de registrarlo uno a uno lo recomendable es hacerlo una vez y en la caja marcar
el total de articulos.

v Teclas de funcién rapida. Se utilizan para aplicar descuentos, anulaciones, ingreso de cupones,
o vales de manera rapida. Estudiela en su tiempo libre para utilizarla cuando mas lo necesite.

v" Conocimiento de los responsables de departamento. En ocasiones el cliente requerira de tu
ayuda para ubicar un articulo o servicio de la tienda, por lo tanto debe conocer a los
responsables para vocearlos y atenderlo lo mas pronto posible.

v Registro de productos. Debe registrar 20 productos por minuto aproximadamente para que
su trabajo sea 6ptimo.

v" Promociones, descuentos y cupones validos. Informese de las promociones, cupones vy
descuentos vigente disponibles en las tiendas de esa manera evitara perder el tiempo en
preguntar al Gerente sobre ellas cuando un cliente los presente.

Al trabajar de manera eficiente garantiza una mejora en tu desempefo dentro de la empresa, asi como
la permanencia del cliente en la tienda.
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MODULO IV: ATENCION AL CLIENTE

Codigo Nombre

Curso CAJERO COMERCIAL

Tarea U-04 Atencién al Cliente

U-04-01 | Necesidades y Caracteristicas de los Clientes (20 horas)
Sub Tareas

U-04-02 | Técnicas de Atencidn segun exigencias de los Clientes (20 horas)

U-04-01 Necesidades y Caracteristicas de los Clientes

Objetivo:

Analizar las caracteristicas y necesidades de los clientes determinando si es posible llevar a cabo la venta.

1. Generalidades de la atenciéon al cliente
Generalidades de la atencion al cliente

¢{Qué es atencion al cliente?

La atencion al cliente es el servicio proporcionado por una empresa con el fin de relacionarse con los
clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar con
los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso correcto de un producto o de un
servicio.

La atencion al cliente consiste en la gestion que realiza cada trabajador gj
de una empresa que tiene contacto con el cliente, para brindar ~
asesoramiento y soluciones de calidad, lo cual es una oportunidad para

generar satisfaccion. @

El esfuerzo y el trabajo de todos los empleados de una organizacion gm
deben estar dirigidos en un mismo sentido, teniendo como foco o como .J ;
centro al cliente. El sector de servicio al cliente es el responsable de la Wl
relacion, la escucha y comprension de las consultas, dudas, quejas y reclamos que efectuan los
destinatarios del trabajo del sector, con respecto del servicio contratado o producto recibido. Un buen
vinculo con el cliente es una ventaja competitiva, ya que los servicios y productos pueden tener perfiles
uniformes en cuanto a tecnologia de avanzada y otras caracteristicas de comercializacién similares, pero
el elemento diferenciador que destaca el valor de una empresa es el trato brindado a los clientes. Toda
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politica de atencion al cliente debe enfocarse en el conocimiento profundo de las expectativas y
necesidades del cliente para poder satisfacerlas, teniendo como meta la fidelizacion.

La satisfaccion de los clientes, objetivo final de toda empresa, es totalmente compleja y subjetiva. Los
clientes son movilizados por las emociones ademas de las razones, motivo por el cual la atencion al cliente
ademas de los aspectos técnicos, debera contemplar aspectos emocionales y racionales. La
comunicacion, la escucha activa, la aceptacion de la diversidad, el lenguaje corporal, el contacto visual
son algunos aspectos claves de la entrevista presencial.

En la entrevista telefonica la voz es la imagen de nuestra persona, por lo que la atencion al cliente debe
guardar una comunicacion de mayor formalidad, con mensajes sencillos y breves en los que las
expresiones y las palabras son elementos clave.

Elementos del servicio al cliente
Es de gran interés para todos los pequefios y micro empresarios que desean sobresalir ante la
competencia que en la actualidad es muy agresiva.

A veces las empresas dan mayor interés a la administracién de cémo dirigir, administrar los recursos
econdmicos, humanos y materiales; dejando al otro lado el servicio al cliente y que cada dia toma mas
importancia para crecer en un mercado competitivo.

Por descuidar esta area tan importante que esta en el departamento de ventas podemos perder muchos
clientes debido por el mal trato a nuestra cliente, mientras que nuestra competencia sigue conquistando
mercados y nuevas clientelas debido al buen servicio y atencidon que le brinda; para determinar qué
servicios son los que el cliente demanda se deben realizar encuestas periddicas que permitan identificar
los posibles servicios a ofrecer y ver que estrategias y técnicas utilizaremos.

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing que
nos facilita conocer a nuestra clientela y sus necesidades y para ello
contamos con los siguientes elementos:

e Contacto cara a cara

e Relacion con el cliente

e Correspondencia

e Reclamos y cumplimientos

e Instalaciones

La importancia del servicio al cliente es poder llegar a nuestra clientela con una poderosa venta
promocional, los descuentos, la oferta y el apoyo al cliente en el desarrollo de nuevas estrategias para
reducir los costos de inventario y prever contingencias para no perjudicar mas adelante nuestra empresa
y de nuestro cliente.
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Las acciones y actitudes se reflejan en el comportamiento de las distintas personas con las cuales el cliente
entra en contacto produciendo un impacto sobre el nivel de satisfaccion del cliente incluyendo, la cortesia
general con el que el personal maneja las preguntas, los problemas, como ofrece o amplia la informacion,
provee servicio y la forma como trata a los otros clientes.

El cliente interno es un cliente cautivo que trae problemas y dificultades en el trabajo, mientras que el
cliente externo trae satisfacciones y beneficios para la empresa de las cuales se beneficiaran los duefios
y los que laboran en ella, por tales razones los que trabajan en la empresa deben de atender o tratar de
la mejor manera al cliente es decir como a un rey.

El problema es que cada area de la empresa ve al cliente desde su perspectiva, sin una vision integral y a
veces haciendo comentarios como a continuacién mencionamos:
e Vendedor.- Cliente es un ladron que tiene dinero y debe devolvérmelo.
e Almacén.- Cliente es aquel que viene a desorganizar mis inventarios.
e Departamento Legal.- Cliente es aquel que puede demandarnos si nos descuidamos.
e Produccion.- Cliente jqué es eso?
e Atencion a los clientes.- Cliente es esa persona que solo viene a quejarse.
e Gerente.- Cliente es esa persona que constantemente me interrumpe y me quita tiempo de las
cosas importantes.
¢ Propietario.- Cliente es una persona caprichosa que tengo que aguantarle para que me ingrese
dinero.

Estrategia del servicio al cliente es tener un liderazgo de la alta gerencia, porque es la base de impulsar
la cadena de valor del servicio a la satisfaccién del cliente, lealtad del cliente que impulsa las utilidades y

la recomendacion de nuevos publicos a nuestro negocio.

Los mandamientos de la atencion al cliente dentro de la empresa
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Toda empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos de atencidn al cliente;
determinando las necesidades, el tiempo del servicio, las encuestas, las evaluacion del servicio de calidad
y el analisis de recompensas y motivaciones. Las necesidades del consumidor son las primeras
herramientas para mejorar y analizar la atencion de los clientes es simplemente preguntarse como
empresa lo siguiente:

¢{Quiénes son mis clientes?
e Determinar con que tipos de personas va a tratar la empresa.
e ;Qué servicios brinda en este momento mi area de atencion al cliente?
e Determinar lo que existe.
e ,;Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes?
e Determinar las fallas mediante un ejercicio de auto evaluacion.
e ;Como contribuye el area de atencion al cliente en la fidelizacion de la marca y el producto en su
impacto en la gestion de atencién al cliente?
e Determinar la importancia del proceso de atencién que tiene la empresa.

La gran mayoria de empresas tienen bien establecidos los procedimientos y estrategias de marketing,
pero muchas veces descuidan a los vendedores que son los Ultimos, quienes tienen el contacto con el
cliente y por ende, la responsabilidad de captar clientes y realizar ventas efectivas depende mucho del
vendedor.

Bajo este enfoque se puede situar a las empresas y vendedores que basan su fortaleza de negociacién
en las debilidades del cliente, son las empresas o vendedores que creen que su producto y servicio es el
unico que puede serle Util al cliente, es decir, se consideran imprescindibles y por ello miran por encima
del hombro al cliente.

Para los clientes se debe tener transparencia, claridad y valores porque es la imagen personal e
institucional ante el cliente, publicos y terceros para garantizar que la empresa es una entidad sélida con
honradez, credibilidad y confianza.

La presentacion personal ante el cliente es saludarlo, darle una sonrisa amistosa, tratarlo amablemente,
ya que el cliente observara las actitudes del vendedor.

Las empresas de hoy requieren poner mas énfasis en la atencion al cliente, utilizando las estrategias y

técnicas de marketing mas modernas que existen y que son aplicadas por las grandes empresas para
competir, seguir creciendo y aumentando sus carteras de clientes.
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2. Tipologia de los clientes y sus caracteristicas

Todas las personas son distintas en multiples aspectos, como edad, raza, religion, sexo, etc. Conocer la
mayor cantidad posible de las caracteristicas de los clientes, permite resolver un sinniUmero de
inconvenientes y crear las condiciones favorables para realizar la venta.

e CLIENTE DESCONFIADO
Esta clase de usuario es muy comun en cualquier sector y si lo piensas es "
posible que tu seas uno de ellos. El cliente desconfiado es aquel que no se
confia mucho de ti y de la empresa que representa y que tiende a hacer
muchas preguntas antes de llegar al paso final.

Son personas escépticas y siempre pondran en entredicho tus
recomendaciones u opiniones.

gCOMO TRATAR AL CLIENTE DESCONFIADO?

Nuestra recomendacion para trabajar con este tipo de personalidad es ofrecerle toda la informacién
posible, sin esconder nada, mostrando a la compaiiia lo mas transparente posible. Si ademas le das datos
precisos y fuentes fiables, te acabaras ganando al cliente desconfiado.

Otra opcidn es que le muestres casos y ejemplos similares al suyo para que conozca testimonios de otros
clientes y vea que puede empezar a confiar. Es decir, tienes que ganartelo.

e CLIENTE SABELOTODO
Su propio adjetivo lo dice, es aquel usuario que se creera siempre mas listo
gue tu y que te tratara con cierta inferioridad. Se creen que saben mas que
usted de cualquier tema del que hables con ellos y querran llevarselo todo
a su terreno, donde se sienten mas comodos.

;COMO TRATAR AL CLIENTE SABELOTODO?
Lo primero es tener mucha paciencia y educacion y, en la medida de lo posible, darles la razon. Esta claro
gue si no la tienen o se refieren a algo que pueda afectar a la empresa, no debes darsela, pero en temas
menores en los que parece que ellos se sienten bien como “sabelotodos”, diles que si.

e CLIENTE AGRESIVO
El cliente agresivo es sin duda la peor tipologia que podemos encontrarnos.
Se trata de personas que continuamente estan de mal humor y buscan una
discusion contigo por algo que ha podido suceder y que no les ha gustado.

En muchas ocasiones pueden llegar a ser ofensivos y es necesario aplicar
altas dosis de diplomacia con ellos.

> [ |1 <
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('_C(I)MO TRATAR AL CLIENTE AGRESIVO?

Es importante que no te pongas a la misma altura, es decir, aunque estas personas tengan un lenguaje
agresivo e incluso déspota no debes responder de la misma manera. La paciencia y el respeto deberan
ser una de tus virtudes para comunicarte con ellos.

e CLIENTE EXIGENTE
Los clientes exigentes son muy frecuentes en todo tipo de sectores. No tienen por
qué ser molestos ya que simplemente estan exigiendo algo que suele ser l6gico.
Es cierto que es posible que a veces pidan cosas imposibles o que no estan dentro
de los servicios o productos de nuestra compafiia, en ese caso tendras que
hacérselo ver.

;COMO TRATAR AL CLIENTE EXIGENTE?

Simplemente debemos escuchar con atencion si lo que pide es factible o no. Si esta exigiendo algo que
como cliente puede exigir, deberemos concedérselo ya que esta en su derecho. Muchas personas son
una mezcla de personalidad exigente con sabelotodo y para eso solo necesitas paciencia.

o CLIENTES IMPACIENTES
Este perfil es muy parecido al cliente exigente que hemos mencionado antes, pero
en esta ocasion lo que exigen suele ser una urgencia del servicio o producto. Son ”
clientes que creen que son prioritarios a otros y que pueden saltarse algunos F- >4 ;

pasos
¢COMO TRATAR AL CLIENTE IMPACIENTE? X
Intenta evitar un enfrentamiento con ellos y ofrece toda la informacion posible para que vean que no
tienen razon. Si por ejemplo te estan pidiendo que su pedido llegue en menos tiempo de entrega que lo
que pone en tu web, no tienes mas que redirigirle a la seccion en la que explicas el proceso. Si todo esta
por escrito aprovecha este tipo de pruebas para que tenga paciencia.

Ejercicio #1: Realice un sociodrama en parejas donde uno representara al cliente con sus caracteristicas
y la otra persona seria el empleado de la tienda.

3. Exigencias comunes de los clientes
Las exigencias comunes de los clientes son:

1. Fiabilidad: la empresa debe ofrecer a sus clientes un alto y constante nivel de calidad para
aumentar la confianza de los clientes. Es importante entregar el producto y/o servicio correcto
desde el primer momento y cumplir con las promesas realizadas al cliente. Si cometemos un error
se debe hacer todo lo necesario para recuperar la satisfaccion del cliente.
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2. Capacidad de Repuesta: el cliente espera un servicio rapido, asi como que la empresa pueda
adaptarse a sus necesidades, para ello es fundamental identificar las necesidades de los clientes
y contar con los recursos necesarios para atenderlos.

3. Credibilidad: se debe mantener la reputacién en imagen de la empresa en todo momento, asi
como la sinceridad y equidad de las soluciones que se dan a los clientes.

4. Profesionalismo: implica que todos los colaboradores conozcan a profundidad los servicios y/o
productos de la empresa, que sean capaces de resolver situaciones imprevistas y que tengan las
competencias necesarias para hacer bien su trabajo.

5. Cortesia: Los clientes deben recibir un trato cortés por todos los colaboradores de la empresa
desde el personal de seguridad hasta los mas altos directivos.

6. Comunicacién: es fundamental mantener una comunicacién clara y fluida con los clientes para
asegurarse de identificar sus necesidades y poder satisfacerlas, en todo momento el cliente debe
sentirse informado.

4. Contacto con el cliente

El contacto con el cliente es comUinmente conocido como
Momentos de Verdad que es una situacion en la cual el Q
cliente directa o indirectamente tiene un contacto con la {E P b/
empresa y debido a ese contacto tiene la oportunidad de \; ‘]

o 1

El Contacto inicial
con tu cliente es un

-‘:;D

formarse una impresion de la misma.

dy factor clave
Ese momento de verdad puede ser por teléfono, visitando . &5 { o palra aumtentar
un pagina web, en persona y con ese contacto el juzga el = : /&% i SIS
| .

servicio que se le esta prestando.
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Por tal razén un servicio de calidad Significa hacer que la mayor cantidad de MOMENTOS DE VERDAD
que se presenten salgan bien.

5. Caracteristicas de los clientes
Cliente Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le
realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizadas como posibles
clientes en el futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder y autoridad para
comprar.

- Lo
Clientes actuales: Son aquellas personas, empresa u organizaciones que realizan L%E
compras de manera reciente. -

c o

Clientes activos: Son aquellos que tiene frecuencia en comprar o que las realizan en un K’:\‘ )
periodo corto de tiempo. '}/

Clientes inactivos: Son aquellos que realizaron su Ultima compra hace mucho tiempo i
atras, por tanto, se puede deducir que se pasaron a la competencia, que estan /\c
insatisfechos con el producto o servicio que recibieron o que ya no necesitan el

producto.

v v

6. Necesidades de los clientes
No se puede satisfacer a los otros a menos que entienda sus necesidades.

Todas las personas con las que interactuamos en cualquier lugar son clientes. Ellos esperan un cierto nivel
de atencion y amabilidad por parte del vendedor. Lo que desean es consistencia, servicio rapido, cortesia
y un trato justo. Un vendedor debe estar preparado para cumplir esas expectativas.

No se puede ni siquiera intentar cumplir esas necesidades a menos que entienda cuales son y de donde
vienen.

La manera de identificar y conocer lo que el cliente necesita:

1. Preguntando: Cuando nos tomamos el tiempo para hacer preguntas creamos oportunidades
para dar un trato amable al cliente. Preguntar y escuchar atentamente muestra que en realidad
nos preocupa entender las necesidades del cliente.
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Preguntar ayuda a enfocarse en lo que el cliente necesita, cuando entendemos que es lo que
necesita podemos ayudarlo y trabajar para satisfacerlo.

2. Escuchando con atencion sus respuestas: Hacer preguntas funciona efectivamente si
escuchamos cuidadosa y atentamente las respuestas del cliente, escuchar atentamente al cliente
es una muestra de cortesia y de hacerle sentir importante y no ignorado.

3. Repitiendo lo que hemos escuchado para evitar malos entendidos: en este paso le repetimos
al cliente lo que hemos escuchado para verificar que entendimos bien, es aca donde realmente
demostramos que le pusimos atencion. No hay peor cosa que haga enojar a un cliente que el
sentir que no fue escuchado.

DIDISE
0O o o

El objetivo principal de una
empresa es atender y satisfacer las
necesidades de los clientes

7. Negociacion con el cliente
Negociar es un proceso muy parecido a vender, aunque con
algunas diferencias. Ya hemos dicho que vender es persuadir,
convencer al posible cliente para que piense y actie como el
vendedor quiere que este actue y, siempre, en beneficio de ambas
partes.

En la negociacion, también una parte intenta persuadir a la otra.
Se ha dicho que negociar es un proceso de resolucién de un
conflicto entre dos o mas partes, pues hay siempre, bajo la
negociacion, un conflicto de intereses. Puede ser un intercambio
social que implique una relacién de fuerza, una lucha sutil por el dominio. Esa fuerza se va desplazando
de un lado a otro durante las diversas etapas, no es conveniente en una negociacion que una de las
partes se beneficie de una relacién de fuerza desequilibrada que imponga sus condiciones a la otra parte.
Es mejor que exista un cierto equilibrio de fuerzas y que se intercambien las presiones, finalmente las
partes llegaran a un acuerdo cuando las fuerzas estén igualadas.

> [on | <
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Esto es asi porque, si frecuentemente una parte gana a costa de que la otra pierda, se acaba produciendo
la rotura de las relaciones comerciales. En la negociacion, al igual que en la venta, deben beneficiarse
ambas partes.

Generalmente, en la negociacion no resulta afectada la relacion total entre los participantes, se difiere en
una parte, no en el todo. Las fases de la negociacion son muy parecidas a las de la venta; del
conocimiento y dominio de estas fases va a depender en gran medida el éxito o fracaso en la negociacion.

e La preparacién: En la fase de preparacion hay que definir lo que se pretende conseguir y cémo
conseguirlo, estableciendo los objetivos propios, qué tipos de descuentos pueden ofrecerse en caso
de necesidad y hasta donde es posible ceder; es muy importante tratar de descubrir los objetivos del
contrario.

e La discusion: Como se ha dicho, las personas negocian porque tienen o creen tener un conflicto de
derechos o intereses. En esta fase que normalmente se llama de conversacién, intercambio o
presentacion, tratando de quitar agresividad al vocablo discusion, se exploran los temas que separan
a las partes para conocer sus actitudes e intereses. Es muy parecida a la etapa de determinacién de
necesidades que se practica en la venta.

e Las senales: Como se ha dicho, en la negociacién las posiciones van moviéndose, unas veces
acercandose y otras, por el contrario, distanciandose. La sefial es un medio que utilizan los
negociadores para indicar su disposicion a negociar sobre algo, es un mensaje que ha de ser
interpretado por el que lo recibe; frecuentemente las afirmaciones que se hacen en las primeras fases
de la negociacién son de naturaleza absoluta, del tipo de: «no concederemos nunca el descuento que
nos pide», «es absolutamente imposible aceptar esa forma de pago», «no podemos considerar esa
propuesta».

e Las propuestas: Las propuestas son aquello sobre lo que se negocia, no se negocian las discusiones,
aunque las propuestas puedan ser objeto de discusion. Se sale de la discusion por una sefal que
conduce a una propuesta, es decir, a una oferta o peticion diferente de la posicidn inicial; deben
evitarse en las primeras propuestas las ofertas arriesgadas, debiendo ser estas cautelosas y
exploratorias pues, en todo caso, se desarrollaran mas adelante y es probable que sean aceptadas.

e El intercambio: Esta fase es la mas intensa de todo el proceso de negociacién y exige una gran
atencién por ambas partes, ya que en ella se trata de obtener algo a cambio de renunciar a otra cosa.
Cualquier propuesta o concesion debe ser condicional, es decir, por todo lo que se concede debe
obtenerse algo a cambio.

e El cierre y el acuerdo: Como es l6gico, la finalidad del cierre es llegar a un acuerdo. Al igual que
cuando hablabamos del cierre en la venta, también en la negociacidon debe hacerse en forma segura
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y con firmeza, y para que sea aceptado debe satisfacer un nimero suficiente de las necesidades de la
otra parte. En cualquier caso y al igual que en la venta, existen dos tipos de cierre:

o Cierre por concesion. Es la forma mas frecuente en las negociaciones; equivale a terminar la
fase de intercambio ofreciendo una concesién para conseguir un acuerdo.

o Cierre con resumen. Después del cierre con concesion, es el tipo de cierre de negociaciéon
mas utilizado. Al terminar la fase de intercambio se hace un resumen de todos los acuerdos
alcanzados hasta el momento, destacando las concesiones que hemos hecho por nuestra
parte y subrayando lo ventajoso de llegar a un acuerdo sobre los puntos pendientes.

En la negociaciéon adquieren una gran importancia los movimientos estratégicos, la forma en que
hagamos estos y respondamos a los de nuestro opositor determinara nuestro éxito o fracaso.
Tengamos en cuenta que el objetivo en una negociacién no es Unicamente llegar a un acuerdo
satisfactorio, sino conseguir el mejor de los acuerdos posibles.

8. Servicio de calidad al cliente

Servicio de Calidad al cliente se define como satisfacer y exceder las necesidades emocionales e
intelectuales del cliente, sus expectativas y agregar valor.

En este sentido podemos clasificar la calidad de servicio al cliente en tres formas:

1. Servicio al Cliente Deficiente: cuando no pudimos satisfacer las necesidades del cliente.

2. Servicio al Cliente Satisfactorio: cuando cumplimos los que el cliente necesitaba.

3. Servicio al Cliente Excepcional: cuando excedimos las expectativas y necesidades del cliente y
agregamos valor.
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9. Norma de cortesias

Para hablar de normas de cortesia, primero se debe conocer que significa la palabra cortesia:
e C(Calidad de cortés.
¢ Demostracion o acto con que se manifiesta la atencién, respeto o afecto que tiene una persona a
otra.
e Tratamiento o titulo que se le da a una persona.
Cuando se es cliente una de las cosas que mas molesta es ser tratado con indiferencias como si fuéramos
un numero mas.

Un empleado puede estar metido en su trabajo tratando de ser eficiente, preciso pero puede dejar pasar
por alto los sentimientos de los clientes y compaferos de trabajo. Podemos hacer muy bien nuestro
trabajo técnicamente hablando pero sino tratamos con respeto a las personas no estamos cumpliendo
las expectativas.

A continuacion enlistamos algunas formas de ser cortesias con los clientes:

1. No muestre aburrimiento hacia los demas: por la naturaleza del trabajo de un asesor de ventas
estad en contacto con muchas personas todos los dias, esos dias se convierten en semanas, meses
y afios, por esta razdbn podemos caer en aburrimiento y tendemos a tratar a los clientes con
indiferencia o simplemente actuar como robots.

2. Utilice los nombres de las personas: esto hacer sentir a las personas importantes y apreciadas,
si no conoce la persona puede verlo en una tarjeta de crédito, en un cheque.

3. Muestre respeto por los demas: todas las personas desean ser respetados y apreciados, Trate a
los demas como les gusta ser tratados.

4. Searapidoy eficiente en su trabajo: |a rapidez y eficiencia también representan un trato amable
y de calidad, demuestra consideracion por el tiempo de las demas personas. Hay que tener muy
claro que hacer las cosas con rapidez no justifica disminuir la calidad.

5. Mantenga al cliente al tanto de su servicio: si durante la prestacion de servicio se le presenta
algun inconveniente que repercute en el tiempo o calidad, ofrezca siempre una explicacion
honesta y directa que haga saber al cliente que usted esta trabajando en resolver.

6. Diga GRACIAS y SONRIA: Muchas veces olvidamos decir un simple gracias, cuando estamos

ocupados. Se puede mostrar un trato cortés con palabras, por favor, buenos dias, en que puedo
servirle. Y sobre todo mantener en nuestro rostro una sonrisa que demuestre que nos es grato
atenderlo, la sonrisa es modo de lenguaje no verbal poderoso que produce una reaccién positiva
en los demas.
Tono de Voz: La importancia no radica en lo que se dice, sino como se dice a esto llamamos tono
de voz el 45% de la comunicacion con las personas viene del tono de voz, un cliente puede hacer
un juicio de un bueno o mal servicio por la forma en que habla la persona que lo atiende, el tono
de voz refleja el estado de animo de una persona.

7. Cuide su lenguaje corporal: La imagen que proyectamos como personas comunica la imagen
de la empresa en que trabajamos, la primera impresion de una persona se basa en su apariencia
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en su lenguaje corporal para ello ni siquiera debe mencionar una palabra, por lo que se debe
mantener siempre una postura de disposicion de servicio y una buena imagen e higiene personal.

10.  Atencion a reclamos
Piense por un momento como si fuese un “cliente” y en como se siente cuando tiene una experiencia de
servicio que lo deja insatisfecho.

;Le gusta hablar mas de sus experiencias insatisfactorias que de las positivas? Probablemente si, por lo
que esto ocasiona publicidad de boca en boca pero negativa.

Cuando un cliente ha recibido un mal servicio y se siente molesto muy pocas veces se queja de acuerdo
a encuestas realizadas solamente un 4% de los clientes insatisfechos se queja.

Las quejas o reclamos de los clientes lejos de ser una molestia, son oportunidades de mejor para la
empresa, como seres humanos si no nos dicen en que estamos fallando o que estamos haciendo algo
mal, lo mas probable es que no vamos a cambiar. Por tal razon cuando un cliente se queja debemos
agradecer y verlo como oportunidad.

Pasos para atender las quejas y reclamos de los clientes

1. Enfocarse en el problema: al momento de atender una queja se debe evitar distraerse o
reaccionar negativamente para ello se debe centrar en resolver el problema no en la persona, esto
permitira actuar rapido y concentrarse. Enfocarse en el problema incluye escuchar y hacer
preguntas para obtener toda la informacion que le permita resolver el problema.

2. Asumir la responsabilidad: asi que usted no sea el responsable de la queja o reclamo, asuma la
responsabilidad ante el cliente, ofrezca una disculpa y nunca culpe a otro compafiero. No esta
permitido decir es que quien se equivocé fue...

3. Ofrecer soluciones o alternativas: Sugiera una o mas alternativas para resolver el problema, esto
solamente podra hacerlo si conoce lo que puede o no ofrecer y si escuché atentamente al cliente.
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4. Agradecer la queja: recuerde que una queja es una oportunidad, por lo tanto siempre debe
agradecer al cliente por que le permite mejorar.

Algunos reclamos o problemas presentados por el cliente son mas complejos y requieren 2 pasos mas:

5. Evitar ponerse a la defensiva: las situaciones conflictivas con los clientes requieren que el
vendedor tenga paciencia y tacto, no hay que hacer caso a la intimidacion, los clientes enojados
normalmente dicen cosas fuera de lugar, pero recuerde que no debe tomarlo de manera personal.
Usted representa la imagen de la organizacién por lo tanto debe permanecer en calma y mostrar
una conducta ética en todo momento.

6. Buscar ayuda si es necesario: cuando a pesar de haber seguido todos los pasos no ha podido
resolver la queja o la situacion se esta volviendo insegura para su persona o la imagen de la
empresa, busque ayuda de un superior para que trate de atenuar la situacion.

En el manejo de los clientes molestos podemos sentirnos mal, pueden provocar insatisfaccion ante esto
se debe tener siempre presente que no debemos tomar las quejas o reclamos de manera personal, para
esto debemos trabajar en mantener una autoestima alta, mantener una actitud positiva y no dejar que
un mal momento con un cliente repercuta en el trato al siguiente cliente o a nuestros compafieros de
trabajo.

Manejar las quejas o reclamos es una habilidad esencial que todos los empleados de una empresa deben
practicar y mejorar constantemente, manejar eficientemente una queja logra que los clientes regresen
nuevamente a su negocio.

Ejercicio #2: La o el Instructor realizara una lista en el pizarron de los reclamos que han hecho cada uno
de los jovenes en una tienda o supermercado y de qué manera realizaron la solucion. ;Volvio a ir
precisamente a la tienda o supermercado después de ese evento? Por qué......
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U-04-02 Técnicas de atencion segun exigencias de los Clientes

Objetivo:
Aplicar técnicas de atencidn al cliente demostrando una conducta positiva, responsable, con integridad,
que faciliten su relacion con los clientes.

1. Desarrollo personal
No basta con una buena formacién y estar bien preparados para realizar determinado trabajo. Quién
quiere crecer profesionalmente también tienen que estar preparado para representar dignamente a la
empresa, ya sea en la forma de hablar, vestirse o para vincularse con colegas. Aqui presentamos consejos
sobre normas de comportamiento en el trabajo que cada profesional tiene que seguir.

Normas de conducta en el trabajo

Se denomina normas de conducta al conjunto de reglas practicas, que tienen por objeto regular el
comportamiento de las personas entre si, encaminadas a lograr una convivencia armonica. Se
refieren a conductas deseadas como por ejemplo: la forma correcta de saludar, pedir la palabra para
hablar; comportarse de determinada forma segun el lugar y la circunstancia.

Conocer las normas de conducta y por sobre todo, llevarlas a la practica, es muy importante porque es
asi, como se lograra una convivencia armonica en todos los ambitos que se frecuente, su practica concede
a la persona una imagen social determinada; es decir, conllevan una valoracion o estima social positiva,
pues los buenos modales y la actitud con los demas influyen incluso en el estatus del individuo.

Empezar con uno mismo es la base, pues de esa manera se vuelve un habito que se repetira con los
demas, por ejemplo: solo aquel que es responsable puede exigir de los demas responsabilidad.

Algunas normas de conducta en el trabajo son:

e Tener Integridad:

v Es aquella persona que es justa, integra, honesta e imparcial
e Respetar las politicas establecidas en su lugar de trabajo.

v" No hacer comentarios ni dentro ni fuera sobre las politicas de la empresa.

v Dedicar sus energias a desempefiar el trabajo para el que fue contratado.
e Respetar la privacidad de sus compaiieros.

v' Evitar los chismes y rumores.

v" No olvidar la regla: «Tratar a otros como me gustaria que me trataran»
e Ser Honesto:

v" No hacer falsos reclamos de enfermedad o dinero.

v" Cumplir a cabalidad con los horarios de trabajo.
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v' Llegar puntualmente a su trabajo.
v Hacer correcto uso de los materiales y recursos que proporciona la empresa, no utilizarlos
para beneficio personal.

Actuar bien es lo que hace florecer las cualidades propias del ser humano, es decir aquello que nos lleva
a ser mejor persona

Ejercicio: Realicen un sociodrama de las normas de conductas en el desarrollo personal.

Reglas de relacion interpersonales

Las relaciones interpersonales ocupan un lugar especial en la sociedad, debido a que se convive
cotidianamente con diversas personas, mismas que conservan puntos de vista, ideas, metas, percepciones
o formacién diferentes, debido a ello se requiere de una convivencia sana para hablar de calidad de vida.

Denominadas también como relaciones humanas, interrelaciones personales o relaciones
interpersonales, son aquellas relaciones que se establecen entre al menos dos personas y son parte
esencial de la vida en sociedad, caracteristica del ser humano, en donde en el desarrollo integral de las
personas las relaciones interpersonales tienen un papel fundamental, dado que en todo acto en el que
intervengan dos o mas personas se considera una relacion humana.

Esto significa que en todo espacio sociocultural, un individuo convive con otros individuos, lo que le
permite conocer a los demas y conocerse a si
mismo.

En el trabajo se requiere establecer comunicacién
constante con las personas, generando asi
relaciones interpersonales sanas, aprovechando
los medios que se encuentran actualmente, no
dejando a un lado la comunicacién cara a cara, ya
que hoy en dia se utiliza la comunicacién virtual
en mayor medida, en donde el lenguaje no verbal
no se percibe, como son los gestos corporales o
las emociones, y por lo tanto la interpretacion del
mensaje puede variar.

Las relaciones humanas en el lugar de trabajo son
una parte importante de lo que hace que un
negocio funcione. Los empleados a menudo
tienen que trabajar juntos en proyectos, comunicar ideas y proporcionar la motivacion para hacer las
cosas.
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Algunas reglas en las relaciones interpersonales son:

Sea cortés y atento
con todas las
personas.

Hable con seguridad
y calma sin alzar la
voz.

Coopere con
prontitud y
entusiasmo.

Procure no hacer
esperar a nadie, sea
siempre puntual.

Valores y ética

Reciba a las visitas
cordialmente.

Huya de la
chismografia y no se
mezcle en sus
asuntos privados y
personales.

Estimule siempre,
alabe con
generosidad, critique
con tacto.

Haga que se respete
su palabra,
cumpliendo

estrictamente todo

lo que prometa.

Irradie amistad,
entusiasmo y buena
voluntad.

El apretén de manos
debe ser sincero y
fuerte, nunca flojo.

Evite discusiones,
manténgase sereno
aunque lo
provoquen.

Agradezca los
favores, lo mismo
pequeiios que
grandes.

Sea integro,
correcto, sincero y
leal.

Retenga en su
memoria el nombre
de las personas que

le presenten.

Cuando esté
equivocado,
admitalo pronto y
francamente.

Cuando dé las
gracias, hagalo
expresivamente, por
cortesia.

Siéntase orgulloso
no sélo de su trabajo
sino también de su
apariencia.

Cuide de su
apariencia personal,
vistase de acuerdo a

la ocasidn.

La palabra Etica viene del griego (ethikos) que significa Caracter.

Etica: Es |la rama de la ciencia que estudia los

actos de los individuos, no como hechos, sino

juzgados por sus valores morales

Moral: Es la apreciacién personal de la
conducta de un individuo medida de acuerdo
a sus valores y normas establecidas por una
comunidad juzgando sus actos como buenos
o malos segun como lo dicte su conciencia.

Los valores: Se refieren a los principios y

para
promover los comportamientos deseables.

Cuando hable con
alguien mirelo a los
0jos.

Sea razonable,
tolerante y
compasivo.

Sea optimista, nunca
se lamente para que
lo compadezcan.

Procure superarse
en su labor y en
conducta hoy y

siempre.

postulados basicos que guian las creencias, actitudes y comportamiento de las personas. Los valores
suelen representar caracteristicas relativamente estables, que con frecuencia se desarrollan en la infancia
y se manifiestan en la edad adulta, en el contexto laboral o personal.
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Buscar la excelencia

Un profesional no siempre posee calidad técnica y humana. Una persona puede ser experta en su
profesién, habil en una técnica, o a la hora de hacer negocios, pero si no tiene valores morales,
dificilmente sera un excelente profesional. De un trabajador se espera no solo que sea competente, sino
también confiable y responsable, que tenga espiritu de servicio y calidad humana.

Cualidades

Los valores y la ética son importantes en el lugar de trabajo, cualquiera que sea la tarea que uno
desempefie. En muchas empresas, no importa lo bien que un empleado trabaje, si carece de valores
éticos, no es confiable. La mayoria de los empleadores buscan un trabajador que tenga las siguientes
cualidades: honestidad, responsabilidad, conducta, puntualidad, colaboracién, discrecion, entre otros.

Honestidad

Un aspecto importante de los valores éticos en el lugar de trabajo es mostrar un comportamiento honesto
en todo momento. Por ejemplo, un chofer de dmnibus tiene la obligacion de dar el boleto al pasajero. La
falta de honestidad también puede significar pedir coima (un pago extra) por realizar un trabajo por el
cual ya esta recibiendo un salario; o, en caso contrario, pedir dinero para no cobrar una multa.

Responsabilidad

Ser responsable significa acatar todas las reglas del ente publico o privado para el cual se trabaja. Cumplir
con el horario, no ausentarse sin motivo, presentar los trabajos a tiempo, aceptar la responsabilidad
cuando se cometié un error, y, a veces, trabajar mas tiempo de lo previsto hasta terminar una tarea; son
valores éticos de una persona responsable.

Colaboracion

El trabajo en equipo es muy importante para lograr el éxito. En este sentido, un trabajador sin valores
morales pretendera en todo momento entorpecer el trabajo del compafiero para desacreditarlo, o
intentar, con servilismo, chismes u otro tipo de artimafas para obtener un puesto o sueldo superior a los
de sus colegas.

Conducta

La conducta de un empleado define sus valores éticos. El trabajador no solo debe tratar a otros con
respeto, sino también demostrar un mismo comportamiento tanto en publico como en privado. En el
trabajo, especificamente, implica el uso de vestimenta y lenguaje considerados adecuados para la oficina,
y conducirse con profesionalismo.

250



©USAID ::capern FHGRER

MATERIAL DE APOYO

Discrecion

El rumor es una de las estrategias mas comunes para desacreditar en la oficina y restar el rendimiento
del equipo. Ser participe o victima de chismes en la oficina puede dafiar la reputacion profesional de un
trabajador, por ejemplo, un empleado hablador escucha una conversacion privada; luego comienza a
expandir la informacion por toda la empresa.

Etica Profesional:

La Profesion es la actividad personal puesta de una manera estable y honrada al servicio de los demas y
en beneficio propio, a impulsos de la propia vocacion y con la dignidad que corresponde a la persona
humana.

Por tanto se puede entender como ética profesional el estudio de los valores inherente al ejercicio de
una profesion y que emanan de las relaciones que se establecen entre el profesional y la sociedad.

Elementos que contribuyen a mejorar la ética profesional

1. Profesionalismo: Lo incluye todo, desde como se viste y te presenta ante los demas hasta la
forma en que trata a las personas.

2. Respeto: Aunque se encuente bajo presion, no pierda la gracia: sin importar que tan cercano este
el plazo de entrega o que tan calientes esten los animos, siempre mantenga la calma y sea
diplomatico.

3. Fiabilidad: Entregue su trabajo en tiempo y forma. Demuestre a los cliente, consumidores y
compafieros que pueden confiar en lo que dice y que hara.

4. Dedicacion: No se detenga hasta que termine el trabajo, y lo finalice bien.

5. Determinacion: No dejar que los obstaculos lo detengan; abrace los retos con entusiasmo. Tu
trabajo como emprendedor es resolver los problemas de los clientes, por lo que debe de buscar
hacerlo de manera cada vez mas innovadoras.

6. Rendicion de cuentas: Debe hacerce responsable de sus acciones y de sus resultados, y evitar
poner excusas cuando las cosas no salgan conforme a lo planeado. Admita sus errores y usalo
como experiencias de aprendizaje para no caer en o mismo.

7. Humildad: Reconocer las contribuciones de todos, y da credito por los logros. Mostrar gratitud
con los companferos que trabajen duro y aprecien a los clientes leales.
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Trabajo en equipo

Para prestar un buen servicio al cliente es indispensable
prestarse un buen servicio entre compafieros de trabajo, pero
con mucha frecuencia se pierde esa perspectiva y creemos
que nuestros clientes son solamente quienes nos compran,
los compafieros de trabajo también son nuestros clientes y
de la calidad de servicio que exista entre compafieros de
trabajo va a depender la calidad de servicio que le brindemos
a los clientes externos.

Es aqui donde el Trabajo en Equipo juega un papel fundamental, entendemos por trabajo en equipo
como la acciéon y esfuerzo de un grupo de personas que trabajan juntas para lograr un objetivo.

Beneficios del Trabajo en Equipo
e Obtener mayores logros
e Hacer el trabajo de todos mas sencillo
¢ Ambiente de trabajo mas placentero
e Mayor facilidad para satisfacer al cliente
e Todos trabajan hacia un mismo objetivo

Aspectos basicos para lograr un trabajo en equipo exitoso

1. Objetividad: En el trabajo en equipo la objetividad consiste en que no voy a perder de vista la
meta que se persigue por favoritismos con uno u otro compafiero, si un compafero que es muy
amigo esta fallando en algo o no esta cumpliendo con su parte del trabajo debo ser objetivo y
hacerle saber que su falta de desempefio impacta en todo el equipo.

2. Critica constructiva: enfocar los comentarios que hagamos a nuestros compafieros de trabajo
hacia la mejora, una comunicacion interna efectiva puede superar los problemas mas grandes.
Debemos estar abiertos a la critica para mejorar nuestro desempefio.

3. Escuchar efectivamente: es un factor importante en el trabajo equipo de nuestra habilidad de
escuchar va a depender que todos trabajemos en la misma direccion.

4. Apoyo mutuo: implica esa disposicion para entre todos buscar soluciones a imprevistos que se
presente en mi camino, teniendo en cuenta que si uno falla todo el equipo falla.

5. Conocimiento de su trabajo: el desconocimiento de su trabajo por parte de un miembro del
equipo o su poco interés por aprender implica que los demas miembros del equipo trabajaran
mas duro y por tal razon el tiempo para terminar una actividad se alargara.

6. Asumir responsabilidad: la clave del éxito en el trabajo en equipo es que cada quien asuma su
parte con responsabilidad y que se comprometa a cumplir las actividades que le fueron asignadas.
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2. Técnicas de atencion al cliente

Hay ciertas habilidades que debe tener cualquier persona que trabaje en atencién al cliente, sobre todo
si trabajan de cara al publico. Sin estas habilidades la atencion al cliente sera deficiente y la empresa
perdera clientes.

d

Una mejora en las habilidades propias de atencién al cliente, lo que se conoce como “don de gentes’
hara que el servicio mejore dramaticamente. A continuacion detallamos 15 de las habilidades mas
importantes:

Tener paciencia

La paciencia esta entre las habilidades mas importantes para el personal de atencidn al cliente. En
realidad, la paciencia es una cualidad importante para cualquier persona que trabaje en una empresa, ya
que la calidad en el servicio es mejor que la rapidez en el servicio a costa de la calidad.
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Sin embargo, la paciencia nunca debe ser una excusa para un servicio excesivamente lento. En
concreto, el tiempo que se dedica a un cliente esta bien empleado si se utiliza para entender mejor sus
problemas y necesidades.

Si trabajas en atencion al cliente, asegurate de que permaneces en calma cuando llegan a ti enfadados y
frustrados. Témate tu tiempo para averiguar qué es exactamente lo que quieren. Seguro que el cliente
agradece que la atencion sea buena, aunque se tome su tiempo, a que se les despache rapidamente con
una evasiva.

Escucha con atencion

La habilidad de escuchar al cliente es importante en la atencion al cliente por muchas razones. Pero no
s6lo es importante prestar atencién al cliente y observar el tipo de lenguaje que utiliza para describir su
problema, también es importante observar sus reacciones ante lo que le dices o la solucion que le
ofreces.

Los clientes no siempre expresan claramente su opinidn sobre el producto o sobre la empresa en su
conjunto, bien por simple educacion, o bien porque no saben muy bien cual es el problema o la posible
solucion. Por ejemplo, puede que no sepan que hay un problema de logistica, pero son conscientes de
que hay un problema en el servicio si los pedidos que hacen no les llegan a tiempo.

Por eso se debe prestar atencion a aquello que dicen los clientes, sin llegar a expresarlo claramente.

Aprende a comunicar

Los clientes no quieren conocer tu vida ni tus problemas, estan interesados en hablar contigo en la
medida en que puedas resolver sus problemas, que son lo que realmente les importa. Por eso, la persona
de atencion al cliente debe ir al grano.

A la hora de comunicarse con el cliente, es mejor pecar de cuidadoso y dejar las cosas totalmente claras,
que correr el riesgo de que haya un malentendido. Si el cliente, por descuido o por desidia, recibe una
informacion confusa o claramente errénea, seguramente no volvera y hasta puede que tome medidas o
emprenda acciones legales.

Cuando trates temas clave, aquellos que es importante que el cliente entienda en su totalidad, asegurate
de que no quedan dudas respecto a lo que estas diciendo. Para eso, lo mejor es utilizar frases sencillas
y lo mas cortas posibles.

Conocer bien el producto

El personal de atencion al cliente debe tener un profundo conocimiento de cémo funcionan los productos
que vende la empresa. Si el personal de atencién al cliente no conoce los detalles de cémo funciona un
producto, es imposible que pueda resolver los problemas que le planteen los clientes.
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Utiliza palabras positivas

Pequefios cambios en la forma de hablar puede ayudar a que los clientes queden satisfechos.

La utilizacién de un determinado lenguaje es importante a la hora de persuadir a los clientes. A fin de
cuentas, la impresidn que se llevan de la empresa se basa en lo que escuchan de boca de las personas
de la empresa con las que contactan, basicamente, personal de ventas y de atencion al cliente.

Veamos un ejemplo de como utilizar un lenguaje mas positivo. Supongamos el caso de un pedido que
se ha retrasado. Podriamos decir lo siguiente:

“Su pedido no esta disponible en estos momentos, lleva retraso.”
También podriamos decir:

“Su pedido estara disponible muy pronto. En cuanto llegue se lo enviaremos.”

La primera version ofrece una versiéon de un mismo suceso (el retraso de un envio) que es mucho mas
negativa y podria ser que el cliente se tome peor el retraso si oye esta version, comparada con la segunda
version, que es mucho mas positiva, puesto que hace énfasis en la resolucién del problema, no en el
problema mismo.

Esconde tus emociones si es necesario
De vez en cuando, cualquier persona que trabaje en atencion al cliente encuentra un cliente al que es

imposible contentar, no importa aquello que digas o que hagas.

Es una situacion que escapa a tu control. Puede que el cliente haya tenido un mal dia o que sea un cliente
muy quisquilloso, el caso es que se muestra descontento y no hay nada que puedas hacer para
contentarlo.

Este tipo de cliente tiende a ponerte de los nervios y a sacar lo peor de ti. Pero una persona de atencion
al cliente debe ser capaz de dominar sus emociones y mantener un tono amable con ese cliente, sin dejar
que el disgusto que siente por tener que atender a un cliente asi le domine.

Gestiona bien el tiempo

Aunque es necesario dedicar tiempo a cada cliente, lo cierto es que el tiempo es limitado. Por eso es tan
importante que el personal de atencidn al cliente aprenda a gestionar bien su tiempo y a atender a los
clientes de manera eficiente.

Cuando una persona de se da cuenta de que no puede resolver el problema que le plantea el cliente,
debe pasar al cliente a otra persona que tenga la capacidad y la autoridad para responder y dar una
solucion al problema que plantea este cliente.

255



= HSAID IlcADERH EJTURGS

MATERIAL DE APOYO

Ponerse en el lugar de tu cliente
A esto se le llama Empatia, que es la capacidad para ponerse en el lugar del otro y saber lo que siente o
incluso lo que puede estar pensando.

Las personas con una mayor capacidad de empatia son las que mejor saben "leer" a los demas. Son
capaces de captar una gran cantidad de informacidn sobre la otra persona a partir de su lenguaje no
verbal, sus palabras, el tono de su voz, su postura, su expresion facial, etc. Y en base a esa informacion,
pueden saber lo que esta pasando dentro de ellas, lo que estan sintiendo.

Descubrir el estado emocional de un cliente a primera vista también ayuda a personalizar la atencién. De
hecho, no se puede personalizar la atencion sin antes llegar a conocer al cliente.

Mas importante aun, la capacidad de entender al cliente es esencial porque, en caso contrario, corres el
riesgo de malinterpretar lo que dicen, lo que, a su vez, termina en la pérdida del cliente debido a un
simple malentendido. La persona de atencidon al cliente debe buscar pistas que le indiquen el estado
emocional en que se encuentra el cliente en ese preciso momento, su nivel de impaciencia o su
personalidad. Si eres una persona del departamento de atencién, presta atencion y escucha atentamente
todo lo que dice el cliente en busca de esas pistas.

Mantén la calma
El personal de atencién al cliente debe saber mantener la calma ante cualquier tipo de cliente, incluso

ante el cliente que esta irritado.

Mantener la calma y transmitir esa sensacién de calma es muy importante ante esos clientes que llaman
para quejarse de algo. De hecho, es el trabajo de la persona de atencion al cliente transmitir seguridad al
cliente en momentos de crisis, por ejemplo, cuando se ha producido un fallo en el servicio, un retraso en
la entrega o un error en la prestacién de un servicio.

Capacidad de reaccion
Las personas de atencion al cliente deben estar preparados para lo inesperado. A veces, la situacion no

esta dentro de los mecanismos de respuesta que establece la empresa para atender a un cliente que
reclama, pero eso no quiere decir que el cliente debe quedar sin respuesta.

También se puede dar el caso de que la reaccion de un cliente ante la solucion que se le ofrece no sea la
esperada. La reaccidn del personal de atencion al cliente para este caso no puede ser quedarse perplejo
y no hacer nada. La solucion mas facil es desviar el problema hacia otra persona que tenga la capacidad
y los conocimientos para hacer frente al problema. Sin embargo, la solucién no es siempre tan obvia.
Queda por decidir a quién en particular se desvia el problema. ;El superior jerarquico? ;Una persona de
otro departamento? jHay que hacerlo inmediatamente, o bien intentar resolver primero el problema
antes de desviarlo?
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Tenacidad y capacidad de sacrificio

Para una empresa es importante que la persona de atencion
al cliente haga bien su trabajo, sin tomar un atajo quitandose
al cliente de encima a la primera de cambio.

La calidad no es algo que termina con la prestacion de un
buen servicio o con la fabricacién de un buen producto, sino
con una buena atencién al cliente en la posventa. Por eso es
imprescindible que las personas que cumplen esta funcién
hagan su trabajo a conciencia y que vaya un paso mas alla del
minimo que se les exige para hacer que el cliente quede
realmente satisfecho de su experiencia de compra.

No pierdas las ganas de aprender
Todos podemos hacer mejor nuestro trabajo, por eso es importante formarse continuamente. Esto es
especialmente asi para las personas que trabajan en atencion al cliente.

Comunmente las técnicas de atencion al cliente de las empresas estan descritas en un documento que
se conoce como Protocolo de Atencidn o Protocolo de Servicio en el cual se plasman el modo de actuar
deseado frente a un cliente buscando unificar los conceptos, criterios y pasos para prestar una buena
atencién. Comienza desde la manera en que se saluda a un cliente hasta que se despide.

3. Comunicacion en situaciones dificiles
Al atender a un cliente disgustado o “dificil”, lo que usted diga con su cuerpo es tan importante como lo
que salga de su boca. Le presentamos algunos consejos para manejar bien su comunicacion no verbal
en esos casos "especiales”.

e Aprende a escuchar.

Antes de sugerir una solucion, escuchar atentamente. "Quiero saber qué causo el conflicto desde
el punto de vista de sugerir una solucion. Asi que no interrumpo ni dejo ver las emociones. S6lo
escuchar. Luego se repito a la persona en sus propias palabras lo que acaba de decir para que
ésta sepa que fue escuchada".

Escucha con atencidn, permite que la persona molesta se desahogue y facilita su disposicién para
escuchar.
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e Mire al cliente a los ojos.
Lo peor que puedes hacer es evitar su mirada, pues el cliente puede pensar que no le esta
poniendo atencion, que lo esta ignorando o que, simplemente, su queja no le interesa. Recuerde
que las personas de éxito miran a su interlocutor al menos un 70% del tiempo, y “juegan” con el
otro 30% del tiempo.
De vez en cuando es oportuno bajar momentaneamente la mirada (gesto teatral de sumisién).

¢ Asienta (mueva su cabeza diciendo “si”).
Aunque usted no esté totalmente de acuerdo con lo que el cliente esta diciendo, al asentir, usted
le trasmite la sensacion de que esta comprendiéndole y que esta de acuerdo con lo que él dice.
Si puede, acérquese un poco mas al cliente, echando su cuerpo un poco para adelante. Con esto
también se demuestra interés en lo que él esta diciendo.

¢ No cruce los brazos sobre su pecho.
Cruzar los brazos es considerado una sefal de “cerrazéon”; es decir, cuando usted cruza los brazos
sobre el pecho esta demostrando —al menos subconscientemente— que esta en desacuerdo con
la persona que habla. Mejor tome una pose abierta.

¢ Si es posible, no se coloque totalmente frente a frente con el cliente.
Prefiera colocarse un poco “de tres cuartos”, es decir, ligeramente de lado hacia él. Es mas facil
“"pelear” con alguien que esta de frente, que con alguien que esta de lado.

e Cuide el tono de su voz.
Recuerde que muchas veces no cuenta tanto lo que decimos, sino cémo lo decimos. Proyecte
siempre un tono respetuoso.
Y si el cliente eleva la voz, jbaje la suya! Se necesitan dos para pelear. Y tU no debes ser uno de
ellos.

Ejercicio: Realice un sociodrama de negociacion con clientes dificiles.

4. Caracteristicas del producto o servicio que esta ofreciendo
El conocimiento del producto debe estar dirigido a solucionar problemas del cliente. Y debe responder
positivamente a la pregunta: ;Qué hace el producto en beneficio de mi cliente?

Existen varios aspectos que el Vendedor debe conocer del producto que vende, a esto lo llamamos
caracteristicas:
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Usos del producto
*Primarios y secundarios.
»Adaptacion.
*Versatilidad.

Desempeiio del producto

+Durabilidad.
*Resistencia al desgaste, a la rotura y a los agentes fisicos y quimicos.
«Persistencia del color.

«Indeformable.

Manipulacién

«Como usarlo, trasladarlo, aplicarlo, prepararlo, exhibirlo, etc.

Como esta conformado

*Peso, tamafio.

*Terminacion, textura.
Elaborado a mano o a maquina.
«Condiciones para producirlo.
«Embalaje

Cuidados del producto

«Limpieza, manipulacién, almacenamiento, medio ambiente, proteccion, etc.

Antecedentes del producto

«Evolucion del producto y de los usos, singularidad, prestigio.

Aspectos estéticos

«Estilo, belleza, distincion.

Servicios que acompaian al producto

-Garantia, entrega, transporte, seguro, crédito, etc.

Un cajero comercial competente y profesional puede vender cualquier clase de producto siempre que
aplique las técnicas adecuadas de venta.

Lo primero que hay que conocer es EL PRODUCTO que tiene que vender. Conocerlo a fondo.
1. Habla siempre el mismo lenguaje que el Cliente.
2. Convierte los atributos o caracteristicas del PRODUCTO en beneficios para el Cliente.
3. Al Cliente no le interesa el Producto en si, sino lo que éste puede hacer por él.
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Hablar el mismo lenguaje del Cliente

Una de las técnicas de ventas que se estan usando en la actualidad son las denominadas conferencias
técnicas. En ellas, la Empresa promotora del acto se preocupa de difundir el mismo entre un colectivo
profesional muy delimitado y planteando una problematica concreta que afecta directamente a dichos
profesionales.

Habla el lenguaje del Cliente. Pero ;como puede averiguar cuales son los conocimientos que el Cliente
posee del PRODUCTO que le esta ofreciendo?. Preguntale al Cliente lo que sabe de ese PRODUCTO.

Convertir los atributos o caracteristicas en beneficios

Sea cual sea el lenguaje que tenga que utilizar con el Cliente, presenta los atributos o caracteristicas del
PRODUCTO como beneficios hacia él. La mejor forma de hacerlo es descomponiendo la presentacion en
tres fases:

En la primera se enuncia el atributo o cualidad del PRODUCTO.

En la segunda se explica en el lenguaje del Cliente su significado concreto.

Y en la tercera se expone una conclusion beneficiosa para él.

Al Cliente no le interesa el PRODUCTO en si
Venda lo que venda recuerde que al Cliente no le interesa el Producto, sino el BENEFICIO que éste le va
a reportar.

Algo tan importante como conocimiento de los Productos es conocer los de la competencia. Si existe la
venta es gracias a que existe pluralidad de ofertas distintas donde elegir. Si quiere ser un cajero comercial
profesional, competente estas en la obligacion de conocer los productos de la competencia y averiguar
cuales son las caracteristicas diferenciales con respecto a los que su empresa ofreces. O dicho de otra
forma: ;qué ventajas ofrecen sus productos y precios sobre los de la competencia?.

Analiza los Productos, averigua las caracteristicas diferenciales respecto a la competencia y aprende a
enfocarlas de forma argumentada.
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MODULO V: ADMINISTRACION DE COBROS

Curso CAJERO COMERCIAL

Tarea U-05 Administracion de Cobros

U-05-01 | Apertura y cierre de fondos de caja (32 horas)
U-05-02 | Proceso de cobro (18 horas)

Sub Tareas

U-05-01 Aperturay cierre de fondos de caja

Objetivo:

Realizar la recepcion y cierre de caja de acuerdo a los procedimientos establecidos por la tienda.

1. Facturacion

Concepto

Accién y efecto de extender facturas. También se puede referir a los ingresos de una empresa por ventas,
o prestacién de servicios, durante un determinado periodo de tiempo después de la deduccion de
impuestos como el Impuesto sobre Ventas (ISV).

El término facturacién hace referencia a la entrega por parte del vendedor de estas facturas y su posterior
recepcion por el comprador.

En Honduras el sistema de facturacion se rige por lo establecido en el Reglamento del régimen de
Facturacién, otros documentos fiscales y registro fiscal de imprentas.

Factura

Es un Comprobante Fiscal autorizado por la Administracion Tributaria, expedido para respaldar la
transferencia de bienes y/o prestacion de servicios, cuya emision sustenta el crédito fiscal del Impuesto
Sobre Ventas derivado de compras gravadas y costos o gastos del Impuesto Sobre la Renta.

Comprobantes Fiscales: Son los Documentos Fiscales autorizados por la Administracion Tributaria, que
respaldan la transferencia de bienes y/o la prestacion de servicios, siempre que cumplan con los requisitos
y condiciones establecidos en el Reglamento del régimen de Facturacién, otros documentos fiscales y
registro fiscal de imprentas.
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Proposito
Una factura es un documento en el que se incluye toda la informacién de una operaciéon de compraventa
de un bien o servicio, de manera que también sirve de comprobante de la operacion.

Cuando una persona fisica o una empresa (proveedor) le vende un producto o un servicio a otra persona
o empresa (cliente), se debe crear un documento con el detalle completo de la operacién: los datos de
ambos, la descripcion del producto o servicio que se ha vendido, el detalle de los impuestos que se
aplican y los importes, en pocas palabras el propdsito de la factura es dejar constancia de un gestion de
compra-venta de productos o servicios.

Redaccion
El formato de factura debe cumplir con los siguientes elementos:

1. Datos de identificacion del emisor:
a. Registro Tributario Nacional (RTN);

) i SUPERMERCADOS REYES, S, DE R. L. [ car: zosmmmsia = CA.l: Clave de
b. Nombres 'y Apellidos, Razén o [ERanTBIERL  autorizacion de
L, . . FACTURA 7 BT
Denominacion Social, segun corresponda. : impresion y de
. . . - i fecha limite
Los  Obligados  Tributarios  como |z R, ). | de emision
comerciantes individuales podran sustituir A 00R L__weal sew
. 3/CARBON L 5000/ L 15000 Nﬁmmde
sus Nombres y Apellidos por el nombre appe
comercial registrado en el Registro ‘ | NGmero que
Tributario Nacional (RTN); = i asignarala
. ' - DEI de acuerdo
c. Nombre Comercial; Alaiodatidad
d. Direccion de la casa matriz y del [, [potest [ sl cona que
. . . corresponda
establecimiento donde esté localizado el O :
~ RTN: Registro Tributario Nacional. el negocio.

punto de emision;

e. Numero telefonico; y,

f. Correo Electrénico que notifique a través del contrato de adhesidn correspondiente.
Denominacion del documento: “Factura”;
Clave de Autorizacién de Impresion (CAl), otorgada por la Administracién Tributaria;
Fecha limite de emisidn, vigente;
Rango autorizado, vigente;
Destino de los ejemplares de la factura:

a. Original: Cliente; y,

b. Copia: Obligado tributario emisor
7. Numero correlativo de la Factura.
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Requisitos a ser completados al momento de emisién de la factura

Al momento de emitir la factura esta se puede emitir para Consumidores Finales o para Obligados
Tributarios.

Consumidor Final: Es la persona natural o juridica que realiza la compra de un bien y/o servicio para
consumo propio.

Obligado Tributario: Persona natural o juridica que debe cumplir con las obligaciones tributarias y
aduaneras establecidas en la Ley, sean éstos en calidad de contribuyente o de responsable.

Cuando la venta se realice a Consumidores finales, debe contener lo siguiente:
a. Nombres y Apellidos, NUmero de identificacion o consignar la leyenda “"CONSUMIDOR FINAL";
salvo lo establecido en el Ultimo péarrafo de este Articulo;
Descripcion detallada del bien vendido o del servicio prestado;
Cantidad de unidades de bienes vendidos;
Valor unitario del bien vendido o del servicio prestado;
Discriminacion de los valores exentos, exonerados y de los gravados con alicuota cero, cuando
corresponda;
Discriminaciéon de los impuestos por tarifa o alicuota;
Denominacién literal de la Moneda Nacional Lempira o simbolo (L), manual o impreso;
Importe total de la operacion realizada; y,
Fecha de emisién

® o n o

~ e -

Cuando la venta se realice a Obligados Tributarios, que requieren sustentar crédito fiscal en el caso de
compras gravadas, costos o gastos, en la factura debe consignarse los requisitos siguientes:

Nombres y Apellidos, Razon o Denominacion Social del cliente, segun corresponda;

Registro Tributario Nacional del cliente;

Fecha de emision.

Descripcion detallada del bien vendido o del servicio prestado;

Cantidad de unidades de bienes vendidos;

Valor unitario del bien vendido o del servicio prestado;

Discriminacion de los valores exentos, exonerados y de los gravados con alicuota cero, cuando
corresponda;

h. Subtotales sujetos a los impuestos discriminados por tarifa o alicuota;

i. Discriminacion de los impuestos por tarifa o alicuota;

j.  Denominacion literal de la Moneda Nacional Lempira o simbolo (L), manual o impreso;

k. Importe total en nimeros y letras de la operacion realizada;

Q@™o o0 oW
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Descripcion del producto
Las tiendas o supermercados sélo manejan productos que habitualmente se consumen de forma
inmediata y sin mayor esfuerzo en decision de compra.

Otros tipos de productos que se puede encontrar en estas tiendas son bienes rutinarios, por ejemplo,
comida y bebidas. Ademas, ;ha notado que son los productos que tienen un mayor numero de
promociones todos los dias del afio?

Por ultimo, podemos encontrar aquellos productos que generan compras impulsivas: las golosinas.
Generalmente se encuentran en los anaqueles de linea de cajas que— a pesar de tener un costo
elevado— los consumidores optan por comprarlos sin planearlo o decidirlo por mucho tiempo.
Finalmente, es importante sefialar que una manera de llamar la atencion del consumidor dentro de estas
tiendas es a través del material POP, el cual funciona como sefiuelo visual para atraer la vista la atencion
del consumidor y asi influir en su decisién de compra.

Montos

El monto de la factura corresponde al valor total que el cliente debe pagar por la compra de un producto
o servicio, para calcular el monto de la factura primero se debe calcular el subtotal que es la multiplicacion
del precio unitario del producto por la cantidad de producto que compra en este caso:

Supermercado Honduras S de RL CAIl: 2505803015121
Colonia ABC, Calle 123, Edificio XYZ, #2 No. Factura: 001-002-01-00001523
RTN: 0826198403669 FACTURA Fecha: 2/02/2015
2200-0000
sac@yahoo.com
Cliente: Pedro Perez RTN: 0801197066874
CANT. DESCRIPCION VALOR UNIT. TOTAL
2 Carne de Res L. 50.00 L. 100.00
3 Carbon L. 50.00 L. 150.00
Son: Doscientos setenta y dos Lempiras 50/100 Subtotal Exento | L. 100.00
Fecha Limite Emision: 25/02/20215 Subtotal ISV 15% | L.150.00
Subtotal 18% | L. 0.00
Original: Cliente ISV 15% | L. 22.50
ISV 18% | L. 0.00
Total a Pagar | L. 272.50
Rango Autorizado: 001-0022-01-00001000 a la 00002000
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Calculos y su Aplicacion

Descuentos

Pros de Aplicar Descuento en los Precios

Hay muchas ventajas que vienen con los descuentos en los precios de tus productos o servicios.

Pros de las estrategias de Aplicar Descuentos en los Precios
Aplicar descuentos en los precios es una estrategia que puede generar mas volumen de ventas para el
negocio, traer nuevos clientes, y también darle mas ventajas.

v Hace que los clientes tenga una sensacion positiva

sobre el negocio, hace que los clientes se sienta . DE&CUENTO
bien. La investigacion demuestra que cuando una

persona recibe un cupdn o una oferta, se sienta EN TODA
mas feliz y relajados. Podria ser beneficio a largo

plazo si estas sensaciones positivas pueden ' LA Tl[NDA
asociarse con la empresa a la cual usted estd IENARRIRTPE A OLTRTIT:
representando.

v" Ayuda a los clientes a Elegir los productos sobre los de la competencia, los descuentos
ayudan a que nuevos clientes elijan los productos sobre los de la competencia, dandole
asi un buen inicio para un éxito mayor.

Una vez que haya elegido un objeto para la venta o descuento, selecciona el tipo de descuento en el
precio que funciona mejor con él.

1. Descuento en paquete
Para este descuento, bajar el precio de un grupo de articulos comprados juntos.
Beneficios de la venta por paquetes:
v' El paquete incrementa el nimero de articulos que venden
v Veden juntos productos populares y menos populares
v" Hacer que los clientes prueben otros productos
2. Descuento por Pre Pago
También se puede ofrecer un pequefio descuento para personas que pueden pagar por los
productos y servicios por anticipado, quizas meses o semanas antes de que sean enviados o
recibidos.
Por ejemplo en productos fisicos se puede aprovechar los descuentos por pre pago si realiza
facturacion recurrente al vender cajas de productos de belleza por suscripcion.
3. Descuento por Volumen
Cuando se ofrecen descuentos por volumen, los clientes terminan pagando menos por articulos
mientras compren una cantidad grande.
4. Descuentos por Evento/Temporada
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Los descuentos en base a eventos tienden a ocurrir alrededor de una fecha especifica o
temporada, y a menudo son recurrentes. Esto incluye descuentos que tienen lugar durate
celebraciones como promociones por Afilo Nuevo o el Dia de San Valentin y el viernes Negro.

5. Envié gratis
Otro tipo de descuento es ofrecer envid gratis puede incrementar las ventas. Para asegurar que
él envi6 gratuito tenga una retribucién, se puede ofrecer envié gratuitito cuando una orden
alcanza una cierta cantidad.

Para calcular un descuento se debe utilizar la siguiente formula:

Valor del Descuento = Subtotal x porcentaje de descuento / 100

Nota: Segun la ley, en su articulo 30, las personas de la tercera edad les corresponde el 25% por ciento
de descuento en cualquier pasaje aéreo, terrestre en empresas publicas o privadas que operen en el
territorio nacional y el mismo descuento para el consumo individual de comida en restaurantes y
cafeterias de primera y de segunda categoria.

Promociones

Existen ocasiones en que las tiendas o supermercados tienen promociones para sus clientes, la promocién
es una utilidad que las empresas emplean para dar a conocer sus productos, es con el fin que los clientes
reciban una gratificacion por parte del negocio y tengan la voluntad de adquirirlo por el precio que se le
oferta.

Promocion proviene del verbo “Promover” por lo que es claro comprender segun su etimologia que se
trata de una estrategia de comunicacion de parte de las compafias que producen bienes y servicios con
el fin de que la sociedad lo conozca.

Las Promociones en las tiendas se incluyen en una parte estratégica del Plan de Marketing conocida como
Marketing Promocional. Se basa en un programa de acciones acotadas en el tiempo que buscan cumplir
unos objetivos concretos. Deben ser anunciadas con tiempo y conocidas por todo el equipo de trabajo.

Las Promociones se pueden realizar para aumentar las ventas, fidelizar a los clientes, conseguir clientes
nuevos, introducir productos nuevos, potenciar la marca, contrarrestar las acciones de la competencia o
potenciar un Plan de Comunicacion.

Podemos distinguir varios tipos de Promociones:
e Cupones comerciales cada vez existente mas herramientas para poner en marcha una campana
de cupones. Existen las técnicas tradicionales realizadas con papel y las virtuales.
¢ Productos gratuitos: regalar un producto por la compra de otro, una forma de promociéon muy
valorada por los clientes.
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¢ Incentivos econémicos: pagos monetarios ofrecidos al publico objetivo de la promocidn para
que luego sean reinvertidos en el negocio.

e Condiciones financieras. Aplazamientos sobre pago, muy utilizados en productos de alto valor
econdémico.

e Concursos: implicando a los clientes como participantes y como jurado, con el fin de conocer lo
que mas gusta. Ejemplo en una tienda de ropa. Cada cliente posa con la ropa que adquiere y es
divulgado en redes sociales. El mas votado gana el importe de la compra.

¢ Muestras de productos: muy util cuando se quiere promocionar un producto nuevo. Puede ser
en colaboracién entre fabricante y minorista.

e Eventos: para llamar la atencion sobre el publico objetivo. Desde actuaciones hasta charlas.

e Sorteos de productos por la adquisicion de otros. Funciona si el producto sorteado tiene valor
para el cliente.

e Programas de lealtad que permitan al cliente obtener descuentos especiales en préximas
compras por la adquisicién repetitiva.

e Programas de amistad: en |los que los clientes aportan nuevos clientes a cambio de un descuento
o regalo. Funciona siempre que el descuento o el regalo sean bien valorado por el cliente.

¢ Lotes de productos: es una forma de hacer descuento en cubierto. Por la adquisicién de un lote
o conjunto de productos el precio es menor que por su compra individual.

En el plan de Promociones deben figurar las acciones que se van a llevar a cabo con las fechas de cada
una de ellas, los recursos que se van a necesitar, la formacién-informacién del equipo, el presupuesto y
las medidas de contingencia oportunas. En este tipo de acciones, la programacién es un elemento
fundamental.

Ademas, debemos tener presente que las Promociones deben seguir las reglas BVC: Beneficio, Ventaja y
Caracteristicas, es decir, debe quedar claro en la Promocién el beneficio de obtener el producto, las
ventajas de éste y sus cualidades.

Anulaciones

Hay ocasiones en que se requiere hacer la anulacién de la factura, que significa dejar sin efecto esa factura,
la anulacion de facturas debe ser una practica justificada; no se pueden anular facturas para arreglar
errores de interés personal, basicamente las facturas se anulan cuando la mercancia no es recibida por el
cliente, cuando se ha facturado un valor diferente del producto vendido o cuando la factura presenta
errores en otros conceptos que afectan su validez como el valor de la factura, como puede ser la
equivocada identificacién del cliente, facturacion de un producto equivocado o en cantidad equivocada.

Por esta razon es muy importante la verificacion previa de toda la informacién que debe contener la
factura, previo a la emision de la misma.

Para anular la factura, el cliente debe devolver la factura original y la misma se debe guardar con una
marca ya sea manuscrita o sello de anulada o de acuerdo a los procedimientos administrativos de la
empresa. Al anular una factura ese numero de factura no se puede utilizar debe utilizar el numero

267



©USAID ::capern FHGRER

MATERIAL DE APOYO

correlativo que corresponda. Ya que las facturas siguen una secuencia que permite dar trazabilidad al
proceso de emision de facturas.

Devolucion

Las ofertas y los descuentos han demostrado ser una estrategia efectiva para atraer cliente. Sin embargo
los clientes, no solo se limitan a buscar estas oportunidades; también toman en cuenta la posibilidad de
devolver o cambiar sus productos en caso de que no sean lo esperado o presenten fallas.

Es por eso que contar con una politica de devoluciones aumenta la satisfaccion de los clientes y genera
confianza por parte de los usuarios hacia la tienda.

Contar con una politica de devoluciones clara y completa ayudara a reforzar la credibilidad, aumentar la
confianza y fidelizar al cliente, generando una buena experiencia de comprar que impulsar a los posibles
clientes a comprar con tranquilidad, mostrandoles que pueden dejar atras de temor de perder dinero si
piden compran el producto y este tiene fallas o simplemente no cumple con lo que se esperaba.

Definicion de los productos y condiciones para los que aplica:
Si la tienda ofrece diferentes tipos de productos, lo correcto es que especifique los productos que se
podran devolver y las condiciones en las que podran ser aceptados. Los productos que cominmente no
aceptan devoluciones son:

e Productos que por higiene no pueden ponerse a la venta de nuevo, como ropa interior, productos

sanitarios, etc.
e Productos perecederos
e Articulos devueltos en malas condiciones

Especificar el importe de lo que sera devuelto:
En este proceso, es importante aclarar lo que una devolucién significa para la tienda. Es decir, evaluar que
podria resultar mejor:
e Devolver el dinero integro o en parte
e Cambiar el producto por otro igual
e Realizar un cambio por otro producto de la tienda
e Entregar cupones de descuentos o monederos equivalentes al precio del producto (con la
finalidad de no perder la venta), entre otras opciones
No olvidar especificar claramente las posibilidades que estan disponibles y cuales no sera posible aplicar.

Tiempo de devolucién después de la compra
Esta es una de las partes mas importantes para los clientes. Debes especificar cuanto tiempo tendran
disponible para realizar el cambio.
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Registro
Por lo general, ahora las tiendas cuentan con un sistema informatico de facturacion que les permite

generar la factura de manera electronica conforme a lo establecido en el Reglamento de Facturacion, en
el sistema se sigue un procedimiento o pasos para generar una factura desde la computadora, a la vez
es un sistema que sirve para llevar el control de inventario en el que se vera reflejado tanto el registro de
productos que entra a la tienda y asi mismo su despliegue al momento de empezar a facturar.

Cada tienda tiene su propio sistema de facturacion pero todos siguen la misma logica de funcionamiento
y para su uso se cuenta con manuales de usuario que indican que se debe hacer.

Impuestos
Cuando se emite una factura, se debe sumar el impuesto sobre ventas (ISV) que es una cantidad de dinero

calculada como un porcentaje que es afadido al costo de un producto o servicio cuando es comprado
por un consumidor en un comercio.

El impuesto se calcula del valor menos descuentos. Estos deben calcularse el 15% de impuesto.

2. Recepcion y cierre de caja
Recepcion

La Recepcién de Caja es cuando el cajero comercial realiza la apertura de las operaciones de Caja al iniciar
su turno, para ello normalmente introduce en el sistema de facturacion su codigo o clave asignada. Es
decir que el cajero responsable del turno anterior le hace entrega de la caja.

Para la apertura, el cajero comercial que recibe verifica que los datos del turno saliente en el libro de
control de caja u otro medio de control que utilice las tiendas sean los correctos y firma la entrega, el
libro de caja contiene al menos los siguientes datos:

e Nombre del cajero

e Fecha de turno.

e Turno de trabajo

e Documentos contables como: facturas, recibos.
e Balance total de efectivo en lempiras.

e Balance total del efectico en délares. (Si aplica)

Reportes de eventos o eventualidades

Al terminar de realizar los pasos del recibimiento de caja, el o la cajero (ra) debe leer minuciosamente el
"Reporte de eventos o eventualidades” ya que es ahi adonde se plasman las tareas que no se pudieron
realizar en el turno anterior, quedando de esta manera pendientes y con la obligacién del cajero (ra) en
turno a dar seguimiento oportuno y eficaz a dichas asignaciones especificas anotadas en el reporte.
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Arqueo de Caja

El arqueo de caja es el analisis de las transacciones del efectivo, en un momento determinado, con el
objeto de comprobar si se ha contabilizado todo el efectivo recibido y si el saldo que arroja esta cuenta
corresponde con lo que se encuentra fisicamente en caja en dinero efectivo, cheque o vales. Sirve también
para saber si los controles internos se estan llevando adecuadamente.

Los auditores ejecutivos asignados para ello, suelen efectuar arqueos de caja en horas no prevista por el
cajero (ra). Es frecuente que en los arqueos de caja aparezcan faltantes o sobrantes, con respecto a la
cuenta de control del libro mayor. Estas diferencias se contabilizan generalmente en una cuenta
denominada diferencias de caja. Se le cargan los faltantes como perdidos y se abonan los sobrantes como
ingresos. Si no subsanan estas diferencias, al cierre de las actividades, la cuenta diferencias de caja se
debera cancelar contra la de pérdidas y ganancias.

En caja es conveniente que exista un control especial sobre los movimientos de esta y que se realice
periddicamente el denominado arqueo de caja. Este, consiste en el recuento fisico del dinero en
existencia y en comparar este recuento con el saldo de caja segun la contabilidad. A menudo en el
arqueo se incluyen los vales de caja. Dado que los vales de caja no son dinero, sino justificantes de gastos
o préstamos, han de contabilizarse como lo que son y no como caja. En el caso de que existan diferencias
al realizar el arqueo sera necesario ajustar el saldo contable para la cuenta de caja refleje el valor real del
dinero que hay en caja.

Fondo fijo: Es la cantidad en efectivo (dinero), que establece el departamento de contabilidad, para que
el cajero (ra) encargado de la caja realice las operaciones correspondientes en el turno asignado.

Al momento de recibir el fondo fijo, se hacer un arqueo del dinero recibido como fondo fijo, es decir que
se contabiliza o cuenta el fondo fijo de efectivo, para verificar que este cuadre con el valor establecido,
normalmente este se lo proporciona el administrador o encargado de la tienda (la verificacion del mismo
se hace en presencia del administrador).

Es importante mencionar que tanto el cajero (ra) que entrega como del que recibe turno firman el libro
de caja, de esta manera dan paso a la apertura del siguiente turno.

Facturas

Como se explicaba en el tema anterior de facturacion, la factura es el comprobante de que se realizd una
venta y por lo tanto de que se recibi6 un ingreso, es por tal razon que durante el proceso de manejo de
la caja el cajero (ra) debe guardar las copias de las facturas emitidas al cliente.

Comprobantes

Adicionalmente a las facturas existen otros comprobantes de manejo de efectivo entre estos estan los
voucher de tarjetas de crédito que es el comprobante de que se ha hecho un cobro a una tarjeta de
crédito y los cheques entregados por los clientes.
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Gestiones pendientes

En las gestiones pendientes es toda aquella informacidn que puede afectar el manejo correcto de caja,
pudiera ser que no se ha anulado una factura emitida que tenia error, que no se haya entregado un vuelto
a un cliente porque no habia efectivo etc. Para ello se debe documentar en el reporte de eventualidades.

Cierre de Caja

Para poder comprender el arqueo de caja primero se tiene que definir lo que significa recuento de caja,
ya que se tiende a denominar a las dos operaciones por igual:

Recuento de caja en cierre: Consiste en contar y anotar el dinero en metalico (billetes y
monedas) que existe en caja al finalizar el periodo, obteniendo la suma total, y verificar los documentos
de cobro y pago justificativos de las anotaciones de libro de caja.

Arqueo de caja en cierre: s la comprobacién de que los totales del recuento de caja
coinciden con los saldos finales que figuran en el libro de caja.

También debe comprobarse la coincidencia del saldo de los documentos de cobro y pago que se hayan
anotado en el libro. Si durante el arqueo de caja se detecta alguna diferencia, que puede deberse a
equivocaciones en el cobro o pago en metalico, errores en la confeccién de recibos o anotaciones en el
libro, extravios, u olvido de confeccion de algun justificante de cobro, debe enmendarse el error. Si no se
consigue averiguar la causa del desfase, debera anotarse en el libro de registro de caja la desviacion
detectada.

El documento en el cual se registra el recuento de caja y se verifica el arqueo se denomina acta de arqueo
de caja. En él se detallan, por separado, todo el dinero en metalico y los documentos de cobro y pago
que se encontraban en caja en el momento del recuento. Una vez cumplimentada el acta, es
imprescindible comparar el saldo del libro de caja con el resultado del recuento para comprobar que
coincideny, si no es asi, detectar el error producido y proceder a su solucion.

El motivo de esta comprobacion radica en que, al efectuar los diversos cobros y pagos, pueden haberse
originado errores que conllevan que el saldo contable difiera de las existencias finales de dinero. Estas
diferencias que surgen al efectuar el arqueo de caja se denominan diferencias de arqueo. En el caso de
gue existan tales diferencias, se debera analizar sus causas, entre las cuales se podrian citar las siguientes:

e Errores en el registro contable

e Extravio o falta de justificantes

e Errores en los cobros o en los pagos.

Una vez analizado el origen de las citadas diferencias. Se debera ajustar el saldo contable al importe que
arroja el arqueo. Para ello, generalmente, la empresa puede optar por las siguientes alternativas:
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a. Designar un cajero que se haga responsable de las diferencias de arqueo. En este caso, al cajero
responsable se le suele pagar una cantidad de dinero estipulada que recibe la denominacion de
quebranto de moneda. normalmente incluida en su sueldo, con la finalidad de que responda en
todo momento de las diferencias de arqueo que se originen. De esta forma, las diferencias
surgidas seran cubiertas por el propio cajero y, por tanto, las existencias finales segun arqueo
coincidiran siempre con el saldo contable de las cuentas representativas de caja, no generando
anotacién contable alguna.

b. Asumir como propias las diferencias de arqueo. Si la empresa optase por esta alternativa, las
diferencias de arqueo deberan reasignarse contablemente cargando o abonando las cuentas de
caja con abono o cargo, respectivamente, a una cuenta diferencial cuyo saldo se imputara
finalmente al resultado del ejercicio.

El trabajo de recepcion de caja se realiza en forma ordenada y cuidadosa. Al final de cada turno, el cajero
cierra la relacion de los movimientos de su caja y cuadra con la cantidad que indica el la computadora en
el caso de que la farmacia tenga un sistema.

En la figura se muestra un ejemplo de arqueo de caja.

o A EMBRESACXKENTON s
ARQUEODECAJA
AGOSTO 31 DE 2009
SALDO SEGUN LIBROS: i 1.710.000
DETALLE DEL ARQUEO: BILLETES
CANTIDAD VALOR VALOR TOTAL
8 20.000 160.000
6 10.000 60.000
10 5.000 50.000
15 2.000 30.000
TOTAL BILLETES ; 300.000
DETALLE DEL ARQUEO: MONEDAS |
CANTIDAD VALOR VALOR TOTAL
40 500 20.000
200 200 40.000
50 100 5.000
TOTAL MONEDAS i 65.000
DETALLE DEL ARQUEO: CHEQUES :
NUMERO BANCO VALOR TOTAL
2340 POPULAR 240.000
1865 BOGOTA 540.000
4211 BANCOLOMBIA 560.000
TOTAL CHEQUES 1.340.000
TOTAL ARQUEQ 1.705.000
FALTANTE i 5.000
SOBRANTE -
CAJERO AUDITOR
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Reporte final del P.O.S.

Para hacer el arqueo de caja, al final de su turno el vendedor debe sacar un reporte de las ventas realizadas
que se genera en el POS, detallando el monto de las ventas realizadas.

Posteo de Facturas

El posteo de facturas consiste en el registro del nimero correlativo de las facturadas generadas durante
su turno, desde la primera hasta la Ultima factura, estoy incluye las facturas anuladas. Normalmente este
reporte lo puede obtener directamente de la computadora en que esté el sistema de facturacion.

Sobrantes y Faltantes

Es frecuente que en los arqueos de caja aparezcan faltantes o sobrantes, con respecto al reporte de
ventas. Si durante el arqueo de caja se detecta alguna diferencia, puede deberse a equivocaciones en el
cobro, errores en la elaboracion de facturas, extravios, u olvido de confeccién de algin comprobante de
cobro, debe enmendarse el error. Si no se consigue averiguar la causa del desfase, debera anotarse la
misma en el reporte de eventualidades.

Reporte de eventos o eventualidades en el Cierre
Si al realizar el cierre de caja de turno se obtiene un sobrante de efectivo, se debe reportar e incluir en
el reporte de caja de inmediato en ese mismo turno.

En caso de los faltantes de acuerdo a las politicas de cada farmacia, el cajero puede dejar un vale de caja
lo cual es correcto siempre y cuando el administrador de la farmacia lo autorice.

Una vez analizado el origen de las diferencias, la parte administrativa debera ajustar el saldo contable al
importe que arroja el arqueo. Para ello, generalmente, la empresa puede optar por las siguientes
alternativas:

e Designar un cajero que se haga responsable de las diferencias de arqueo. En este caso, al cajero
responsable le corresponde responder en todo momento de las diferencias de arqueo que se
originen. De esta forma, las diferencias surgidas seran cubiertas por el propio cajero y, por tanto,
las existencias finales segun arqueo coincidiran siempre con el saldo contable de las cuentas
representativas de caja, no generando anotacion contable alguna.

e Considerar como un gasto para la empresa. Si la empresa optase por esta alternativa, las
diferencias de arqueo deberan reasignarse contablemente cargando o abonando las cuentas de
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caja con crédito o débito, respectivamente, a una cuenta diferencial cuyo saldo se imputara
finalmente al resultado del ejercicio. Esta opcidn es la menos frecuente.

Procedimiento para el cierre de caja

Cuadrar el monto total de efectivo. (Recuento de caja

Consolidar el total de pagos recibidos en tarjeta de crédito.

Generar el reporte y cierre de tarjetas de crédito en el P.O.S.

Generar reporte de caja (Actualmente, con el empleo de las computadoras este trabajo es mas
sencillo, ya que el programa que utiliza la mayoria de ellas tiene contemplada la elaboracién de
este documento en este incluye detalles de tarjetas de crédito, efectivo, sobrantes, faltantes.

5. Completar el formato de Cierre de Caja.

MW=

Equipo utilizado en Caja

Computadora: Se utiliza con el propdsito de registrar los medicamentos que ingresen a la farmacia, de
facilitar la busqueda de los productos de la farmacia, de registrar la compra de los clientes, facturacién y
cierres de caja.

Impresora: Se utiliza para imprimir los registros de los clientes para realizar sus canjes, autorizaciones de
seguros, facturas etc.

P.O.S. Point of Sale (punto de venta): El POS es un dispositivo que usted puede instalar en su comercio
para recibir pagos con tarjetas de débito y crédito. Solo requiere de una linea telefénica o una conexion
a internet. Imprime los reportes de todas las transacciones realizadas por los vendedores durante su
turno, ademas de las actividades de cierre de las transacciones que se realizan por turno.

Maquina UV y lapiz detector de billetes falsos: Se utiliza para verificar la autenticidad de los billetes
que se reciben en la recepcién por conceptos de pagos.

Cajas de seguridad: Las cajas de seguridad, son utilizadas para resguardar el efectivo utilizado por los
cajeros durante su turno.

Las cajas de seguridad de efectivo pueden ser asignadas de manera personal a cada recepcionista o
puede existir una caja Unica para todos los recepcionistas.

Sellos: Los sellos son colocados en la factura de cancelacion del cliente al momento de la entrega del
producto (PAGADO/ CANCELADO).

Al momento de estar en caja el Vendedor Auxiliar de Farmacia debe verificar que todo el equipo necesario
para caja esté en funcionamiento.
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U-05-02 Proceso de Cobro

Objetivo:

Realizar el cobro de contado o crédito de los productos segun los procesos establecidos en la tienda.

1. Cobro de productos

Una vez que ha realizado el registro de los productos, debe de cobrar por ellos para finalizar el proceso
de venta en la tienda debe mencionar al cliente el total de su compra y preguntar por su forma de pago.

Para realizar el cobro en efectivo o tarjetas

Seleccione la tecla del tipo de pago mencionado por el cliente

Reciba el pago si es en efectivo teclea la cantidad recibida y de ser mayor entrega el cambio

Si el pago es por tarjeta desliza o introduce la tarjeta en el lector y digitalizar la cantidad a cobrar
Imprimir los comprobantes de las transacciones son dos:

1. Es para que el cliente lo firme y lo devuelva

2. Y el otro es para el cliente (entregarlo junto con la tarjeta y el recibo de compra)

v" Darle las gracias al cliente y pregunte si puede atenderlo en algo mas

ASANENEN

Para realizar el cobro vales de despensa o cupones
v" Seleccione la tecla del tipo de pago correspondiente
Recibe y cancela los vales
En caso de ser necesario entregue el cambio
Tome en cuenta que solo podra regresar un porcentaje (%) del valor de los vales
Si la cantidad a pagar es mayor, el cliente debera cubrir la diferencia en efectivo
Entregar el recibo de compra
Darle las gracias al cliente y pregunte si puede atenderlo en algo mas

A N N NI N NN

2. Ventas sugestiva o de impulso

Ventas Sugestivas: Es ayudar al cliente, por medio de sugerencias, a realizar su mejor compra, dejando
completamente satisfecho.

Estas sugerencias deben ser honestas, porque de lo contrario el cliente se sentira engafiado.
El objetivo: Es convencer a los clientes que mejoren su pedido actual.

Una buena venta sugestiva ofrece los siguientes resultados:
v" Un mayor gasto medio por cliente
v Mas satisfaccion para el cliente
v" Ventas mas rentables

275



(& USAID *caDERH EFUTU
UNIDOS DE AMERICA

MATERIAL DE APOYO

v Mayor satisfaccion para el cajero (ra)

Puntos basicos del buen servicio
1. Seguridad: No tener dudas en el servicio
Credibilidad: Ser veraz y honesto, no mentir con tal de realizar una venta
Comunicacion: Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje sencillo
Compresion del cliente: Mantener una buena comunicacién que permita saber que desea, cuando
lo desea y como lo desea en un esfuerzo por ponernos en su lugar
Cortesia: Atencidn, respeto y amabilidad del personal
Profesionalismo: Posesion de las destrezas necesarias y conocimiento
Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a los clientes
Elementos intangibles: Mantener en buenas condiciones las instalaciones fisicas

HMwn

N W

Ventas por Impulso: Esta estrategia consiste en generar compras no planeadas por parte de los clientes.

En las ventas por impulso destacan las palabras "APROVECHAR", "OPORTUNIDAD", "GANAS”",
"PROMOCION" y "PROVOCAR".

Existen muchas maneras de generar ventas por impulso:
¢ Minigondolas o exhibidores en puestos de pago con Golosinas, Chocolates, Mani, Baterias, etc.
e Exhibicidn de todas las combinaciones que se le ocurran de acuerdo al tipo de cliente.
e Degustaciones de productos
e Demostraciones
e Promociones anunciadas como “Solo por hoy”, “Cantidades Limitadas”
e Productos para nifios ubicados a la altura de ellos

3. Formas de Pago

Contado

Una compra-venta al contado es una operacion donde el pago de los productos o bienes que se han
adquirido se realiza en el momento de la entrega. Es opuesta a la compra-venta a crédito, donde se
abona el dinero después de que se haya recibido lo que se ha comprado, generalmente, a cambio de
unos intereses.

Pueden comprarse al contado todo tipo de productos que estén englobado

s en el comercio, y aunque son mas comunes en transacciones de escaso valor econdmico, nada impide
que se hagan operaciones al contado con objetos que mantengan precios elevados. En este sentido, es
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importante recordar que no necesariamente el pago al contado se realiza en efectivo, ya que puede
hacerse mediante cheque, tarjeta de débito o transferencia bancaria, entre otras alternativas.

Modalidades de pago al contado

e Dinero en efectivo.

e Cheque: documento por el que la persona que lo expide da la orden al banco o entidad financiera,
en la que tiene depositados fondos, para que pague el cheque a una tercera persona.

¢ Transferencia bancaria: operacién por medio de la cual los titulares de cuentas bancarias pueden
realizar un traspaso de fondos entre dos cuentas, del mismo titular o de dos titulares distintos, en
el mismo o en distinto banco, en la misma localidad o a otra diferente.

e Tarjetas de crédito: supone un contrato especial entre el emisor -banco o entidad de crédito- y
el comerciante por el que el primero se compromete a pagar las facturas y el segundo a aceptar
los pagos con tarjetas. El comerciante pagara al banco un porcentaje sobre el importe de la venta
abonada con tarjeta de crédito; mientras, las entidades bancarias, quincenal o mensualmente,
cargan en la cuenta corriente del titular de la tarjeta la totalidad o parte de los pagos efectuados,
con lo que, siendo una forma de pago al contado, se difiere para el comprador; igualmente, para
el vendedor supone un cobro al contado.

o Tarjetas de débito: mediante estas tarjetas, sus titulares pueden realizar los pagos de sus
compras o disponer del dinero de sus cuentas en los cajeros automaticos. A diferencia de las
tarjetas de crédito, las disposiciones de dinero se adeudan de inmediato en la cuenta, siendo
condicion necesaria que ésta tenga saldo suficiente.

En el caso de que los clientes paguen con Tarjetas de Crédito o Débito se les debe solicitar que presenten
una identificacion que verifique que son los propietarios de la misma, lo mas conveniente es que sea la
Cédula de Identidad aunque la farmacia puede dentro de sus politicas aceptar otros documentos.

Manejo de efectivo
Es cuando el comprador entrega dinero al vendedor de un bien o prestador de un servicio. En Honduras
circulan billetes de L1.00, L2.00, L5.00, L10.00 L20.00, L50.00, L100.00 y L500.00

Verificacion de Legitimidad: Para verificar que un billete es original y evitar la recepcion de billetes
falsos, se debe tener en cuenta las siguientes caracteristicas:
1. Poseen relieves sensibles al tacto, que se pueden detectar con la yema de los dedos.
2. Cuenta con una marca de agua que es una imagen que se percibe al poner al billete a contraluz.
3. Los billetes tienen registro perfecto, hilo microimpreso, hilo de seguridad, entre otras medidas de
seguridad.

Si se recibe un billete falso se debe denunciar inmediatamente a la autoridad mas cercana, ya que la
fabricacion y la posesion de billetes falsos son penadas por la ley.

En el proceso de manejo del efectivo de caja se debe ser responsable, ordenado y sobretodo honesto, ya
que es una gran responsabilidad custodiar los ingresos de la empresa.
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Intercambio de efectivo

Cuando los clientes cancelan el producto en efectivo hay que ser muy cautelosos al momento de verificar
la cantidad recibida y la cantidad de cambio o vuelto a entregar en caso de que se requiera. Para ello se
deben contar el dinero recibido y el vuelto o cambio, en lugar de solamente recibir o entregar los billetes.

Hacerlo reducira los errores y mantendra la caja bien cuadrada.

Una de las buenas practicas es contar los billetes mostrando al cliente y verificar con ellos la cantidad
recibida o entregada. Si hay una disputa y un cliente reclama haber entregado mas dinero, se puede usar
esta practica estandar para mostrarle que ese no ha sido el caso.

Tarjeta de Crédito

P.O.S.

Un datafono cominmente conocido como POS es un dispositivo que, instalado en un establecimiento
comercial o tienda (por red telefénica, o IP via GSM, GPRS, Wi-Fi, etc.), permite cobrar a sus clientes
mediante tarjeta de crédito o débito. Normalmente el datafono de un comercio es proporcionado por el
banco con el que trabaja. Los datafonos cuentan con un teclado, una pequefia impresora, un lector de la
banda magnética de las tarjetas, un chip y un software para gestionar la operativa de venta y el protocolo
de comunicaciones. Habitualmente utiliza el servicio de transmisién de datos por via telefénica.

Ventajas del uso del datafono

La principal ventaja de un datafono es la comodidad de pagar utilizando este sistema en el que la entidad
financiera abona directamente el importe de las ventas que se hayan efectuado con tarjetas. Por otro
lado, un datafono nos confiere seguridad, ya que disminuye la cantidad de efectivo en el comercio y por
ende, el riesgo de robos. Por ultimo, un datafono nos da un mejor servicio, al facilitar a los clientes
poseedores de tarjetas, que puedan aprovecharse de las ventajas que estas ofrecen: no tener la necesidad
de llevar dinero en efectivo, realizar compras con pago aplazado o realizar compras a crédito, etc...

Manejo
El datafono se encarga de poner en conexion al comercio con el centro autorizador de la entidad
financiera con la que trabaja el cliente pagador. Este proceso tiene como finalidad confirmar que la tarjeta
del cliente esta operativa, dispone de limite suficiente para pagar la compra y no tiene ningun tipo de
alerta asociada que haga suponer un posible fraude. Su duracion no excede de 5 segundos por regla
general.

El datafono lleva asociada una cuenta bancaria del comercio en la cual, se abona periddicamente el
importe de las ventas tramitadas mediante un sencillo proceso que se denomina totalizacion, y que
normalmente, suele ser diario.

Registro o posteo de factura

Cuando se hace el cobro con POS, se genera un comprobante de cobro denominado voucher el cual
detalla el monto del cobro realizado al cliente, en ese comprobante se detallan los 4 ultimos digitos de
la tarjeta de crédito o débito y un niUmero de autorizacion Unico, normalmente las empresas vinculan ese
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numero de autorizacién con la factura que se emite al cliente esto con el objetivo de poder identificar
que facturas fueron pagadas con tarjetas de crédito o débito o débito.

Si el cliente paga con una tarjeta de crédito o débito se le debe pedir que firme el voucher y este se debe
guardar en la caja de seguridad de dinero o caja registradora, al cliente se le entrega una copia del
voucher junto con la factura de la compra.

Reporte

Cuando se hace uso de un POS se puede generar un reporte de todas las transacciones realizadas sean
cobros, devoluciones o cancelaciones que permite al vendedor verificar toda la informacion que se
requiera. Este reporte se imprime desde el mismo POS y sirve para comparar contra los voucher firmados
por los cliente, se utiliza durante el arqueo de cierre de caja.

Crédito

Concepto

Se le llama venta a crédito a la que tiene el propdsito de distribuir el pago del bien o servicio adquirido
en un determinado plazo pautado de antemano entre el comprador y el vendedor, de manera que el
primero pueda amortizarlo, por ejemplo, en varios meses.

La palabra crédito proviene del latin creditum, cuyo significado es "cosa confiada”. Actualmente se le
denomina crédito a una suma de dinero que se le debe a alguna entidad. Generalmente se estipula una
fecha limite de devolucion y esta debe realizarse con intereses, de manera que el precio final del producto
o bien puede aumentar considerablemente.

Cuando una venta a crédito se efectla, la parte que realiza la venta hace entrega de un bien o de un
servicio confiando en que el pago se realizara a futuro. Esta confianza radica en buena medida en el
historial de pagos que la persona que toma el crédito tenga, como también en su capacidad de solvencia.

En efecto, estos dos criterios decidiran en buena medida la confianza que se tenga en un individuo o
empresa a la hora de que se le conceda un crédito.

Las tiendas manejan sus politicas de crédito para determinados tipos de clientes que cumplen con una
serie de requisitos que el area administrativa, estos requisitos pueden ser antigiiedad del cliente, volumen
de compra, respaldo financiero entre otros.

Tipos de Crédito
Los tipos de crédito que se otorgan a los clientes pueden variar de tienda a tienda, pero normalmente se
manejan 2 tipos:
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e Crédito segun plazos: Se da cuando se vende un producto y se acuerda cobrar el total de su valor
en un plazo determinado, por ejemplo, a 30 dias. Normalmente se mantiene el precio del articulo al
contado, pero hay ocasiones en que puede establecerse un plazo pero con una cantidad de intereses.

e Crédito en abonos: Se da cuando se vende un producto y se acuerda cobrar en varios pagos o cuotas
en fechas futuras. Normalmente el precio que se utiliza es un precio al crédito que es mayor que el
precio de contado.

4. Tipos de Pago
En muchas ocasiones las empresas se plantean cual es la mejor forma para cobrar (pagar) de los clientes.
El problema es que hay que tener en cuenta diferentes criterios, y segun las circunstancias seran mejor
utilizar una u otra forma de pago.

Efectivo

Posiblemente es la mas conocida (y de las mas viejas) de las formas de pago. Por
medio de billetes 0 monedas (conocidos como fiduciarios, ya que la gente le
asigna y confia en que tiene el valor que indica su denominacion,
independientemente de los materiales con los que estén hechos), la gente compra

o contrata bienes y servicios.

Tarjeta de Crédito/Debito

Unas de las modalidades electronicas de pago mas extendidas son las tarjetas, ya
sea de débito o de crédito. La primera hace uso de la cantidad de efectivo con la
gue cuenta un consumidor en su cuenta bancaria al momento de su compra. La
segunda hace utilizacion de un crédito que debe ser pagado por el comprador en

un futuro.

Cheque

La idea del cheque es basicamente la misma sin importar del tipo que se trate
(personal, bancario, etc.): el comprador extiende un documento certificado con la
cantidad a pagar al portador, la cual cambia por efectivo.
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Manejo de Divisas
Es aquella transaccion en donde el cliente intercambia moneda nacional por
extranjera (dolares), mediante un factor de cambio regulado por el Banco Central
de Honduras.
Ventajas/Beneficios:

¢ No se cobra ninguna comisién

e Servicio agil
“El éxito de las compras en moneda extranjera esta relacionada inequivocamente con el comportamiento
del tipo de cambio del dia de la compray si esta se realiza de contado. Los niveles de los ultimos dias del
dolar, por ejemplo, resultan beneficiosos teniendo en cuenta que se prevé un ajuste nuevamente al alza”

Certificado de regalo

Certificado de regalo: un obsequio que se adapta a las necesidades y a los @
gustos de todos y que permite que el destinatario del regalo consiga
exactamente lo que desea en una tienda o en un restaurante. b Lp& 5

> N )
‘ L. 500.00 .

Los certificados de regalo de los comercios son vendidos por tiendas y B ol
restaurantes y solamente se pueden utilizar en los establecimientos de los comerciantes que las emiten.

CERTIFICADD!
A=

Sistema de Puntos

Total de puntos acumulados

1.000

100 puntos equivalena 1€

Los Puntos son una moneda virtual que se puede utilizar como descuento en
cualquier compra que se realiza

Transferencias Bancarias

Una transferencia bancaria, también conocida como giro bancario, es una forma de
trasladar fondos de una entidad a la otra. Existen dos tipos principales de
transferencia bancaria:

e Transferencias bancarias fisicas, se le suministra toda la informacion
bancaria necesaria para completar el pago en el banco (en persona, por ..
correo o por teléfono).

¢ Transferencias bancarias electronicas, en las que hace un pedido en el sitio web, de forma
automatica, es redirigido al sitio web del banco para que pueda completar el pago. Estos métodos
solo estan disponibles a nivel local (dentro de un pais)

Una transferencia bancaria es una forma de pago con disponibilidad universal, pero no existe un
procedimiento estandar para todos los bancos. Incluso los bancos dentro del mismo pais o territorio
pueden tener procedimientos diferentes para manejar un pago por transferencia bancaria.
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Ventas exentas o retencion de impuesto
El impuesto sobre ventas (IVS) e un tipo de tributo que esta gravado en algunos articulos de consumo o
en la prestacién de algunos servicios.

En Honduras se cobra actualmente un 15% de ISV a cualquier producto que se ponga a la venta y no se
encuentre dentro de la lista de exenciones tributarias.

Lista de productos que no pagan ISV

Productos Farmacéuticos

La canasta basica

Maquinas y equipo para generacion de energia eléctrica
Gasolina, diésel, bunker, queroseno, gas LPG, petroleo crudo
Libros, diarios periddicos, revistas cientificas, técnicas culturales, cuadernos, Utiles escolares,
pinturas y esculturas artisticas

Los servicios de energia, agua potable y alcantarillado
Servicios de construccion

Honorarios profesionales

Transporte terrestre de pasajero

Servicio bancarios y financieros

Los miembros del cuerpo Diplomatico

Los bienes usados

DN NI NI NN

D NN NI N N NI

Retencién del Impuesto
Personas que tienen retenidas a las ventas, son aquellas que adquieren bienes o servicios gravados y que
estén sefialados como agentes de retencidn. Entre ellos estan:
v Entidades estatales
Personas que establezcan un contrato
Los responsable del régimen comun
Las entidades que emiten tarjetas de crédito o debito
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales

AN NI NI

5. Errores y cancelaciones en el cobro

En ocasiones por descuidos ya sea personal o por parte del cliente se pueden
cometer errores a la hora de cobrar productos, generalmente los errores se dan por:
v" Distraccion
v Cansancio
v" O cuando el cliente ha decidido que ya no quiere un producto una vez que se ha cobrado

Los errores al registrar el cobro de los productos implican pérdida de tiempo, enojo por parte del cliente
y el atraso en el servicio de los demas consumidores por lo cual deben evitarse a toda costa.
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Correccién de errores y cancelaciones
Cuando la Cajera o el Cajero Comercial cometan algun error o el cliente quiera cancelar algun producto,
tendra que actuar de manera rapida para evitar la pérdida de tiempo.

Para evitarlo realice lo siguiente:

v" Para activar las funciones de cancelacién requerira la llave y clave del Gerente, se debe vocear
con el micréfono o encender el farol de la caja para llamarlo, mientras llega, debe comentarle
al cliente que el Gerente viene en camino para hacer la cancelacion

v" Una vez que el Gerente haya autorizado la cancelacion, ubica la tecla especial de cancelar
(esto puede variar de acuerdo al modelo de la caja registradora)

v Una vez presionada la tecla debera ubicar el producto que quiere cancelar e ingrese su costo,
el cambio se vera reflejado en el total de la cuenta

v" Mencionar al cliente el nuevo monto a pagar

v Realice la transacciéon

En algunas tiendas lo Gerentes y Supervisores son los encargados de realizar las cancelaciones, por lo
tanto tenga el ticket de compra o el precio del producto a cancelar listo para que concluya rapidamente.

NOTA: Evite distraerse cundo registre los productos y si son varios de uno mismo tipo debe revisar que
ingrese bien la cantidad correcta de igual forma, en su tiempo libre estudie las claves de los productos
para evitar futuras equivocaciones

6. Manejo de devoluciones

Cuando un cliente esta inconforme con el producto que adquirio, asiste a la tienda para solicitar el cambio
o un reembolso, aunque no es su funcion el recibir estos productos y hacer el cambio debe de conocer
los procedimientos en caso que un cliente le pregunte o solicite su ayuda.

Casos en que aplica la devolucion
Cada producto debe de cumplir con ciertos requisitos para que aplica una devolucion:
v' En alimentos, se encuentra en descomposicion al momento de realizar la compra, el empaque
esta dafado, el sabor no es el que indica el empaque, el producto viene incompleto.
v' Enropa, la prenda esta rota o dafada de origen, ha perdido el color después de lavarla una vez.
Tome en cuenta que NO hay devoluciones en ropa intima.
v En accesorio, juguetes y electronicos. No funcionan correctamente, no cumple con la promesa
del producto, el articulo viene incompleto, una o varias piezas vienen rotas dentro de su caja,
fallan antes de agotarse el tiempo de la garantia.
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Para realizar el proceso de devolucion verifique que:

El cliente debe de presentar el ticket de compra
El producto no presente marca de uso

No haya sido adquirido con descuento

Tenga etiqueta

El periodo de garantia sea valido

A N NI NI NN

Una vez que el producto cumple con los requisitos, dirige al cliente al area de devoluciones o con el
Gerente o Supervisor para realizar el tramite, apoye al cliente y resuelva sus dudad.

Tome en cuenta que cada tienda o empresa tiene protocdlogo de devolucion diferente.

7. Aplicacion de promociones, descuentos y anulaciones

Las promociones o descuentos son regalos o precios especiales que recibe el cliente cuando adquiere un
o varios articulos.

Su objetivo es hacer mas atractiva la compra de ciertos productos para los clientes mediante la reduccion
de costos o la entrega de cortesias.

Los descuentos suelen aplicarse en temporadas de ventas bajas o cuando se quiere impulsar un producto
especifico o en fechas especiales como: Navidad, Dia de la Madre, Dia del Nifio entre otros. En algunas
ocasiones se promueve la venta de productos mediante cupones de descuentos que vienen en revista,
periddicos o incluso en las etiquetas de otros productos.

Como Cajera o Cajero Comercial debe de conocer las clausulas que hacen validos un descuento, oferta o

cupon:
v" Vigencia o caducidad, tiempo de duracién una vez pasada la fecha no se sera valido

Cantidad, el limite de nimero de articulos que se puede adquirir

Sucursales participantes, cuales seran las tiendas que las haran validas

Todos los productos con promocién y descuento deben de estar de alta en el sistema antes de

ser comunicados al publico en general, de tal manera que cuando registre los productos se

aplique la oferta de manera automatica en la pantalla

v En caso que se encuentre con un cupén o descuento que no esté dado de alta en el sistema debe
de hacer uso de las teclas especiales en su caja registradora para ingresar la promocion
manualmente, las teclas de comando varian de acuerdo al modelo de caja por lo tanto consulte
el manual de usuario para conocer su funciones de promociones y descuentos

v Pregunte al Gerente o Supervisor sobre las promociones, descuentos y cupones validos de manera
periddica para efectuar su trabajo con mayor rapidez y eficacia

ANEANERN
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8. Politicas de cobro

Las politicas de cobro son los procedimientos que sigue la empresa para cobrar los créditos que ha
otorgado a sus clientes. “"Cualquier sistema de cobranzas para que tenga éxito debe recibir dinero. Este
objetivo se vuelve menos obvio y bastante menos probable de lograr cuando se agregan los
requerimientos adicionales de retencion del buen nombre, la rehabilitacion del deudor, la prontitud en
el pago y la operacion econdémica”. De acuerdo con el objetivo que se establezca en la empresa, referente
a la cobranza de los créditos otorgados a los clientes, sera el marco de referencia para establecer las
politicas de cobranza.

Lo recomendable es que las politicas de cobranza se analicen de manera peridédica de acuerdo con las
condiciones y necesidades de la empresa, y de la situacion en que se desarrollan sus operaciones.

Las politicas de cobro deben contemplar los siguientes elementos:

Condiciones de venta: Cuando la empresa hace sus ventas a crédito, se establecen las condiciones de
venta en cuanto al crédito otorgado, que comprende: plazo, los porcentajes de descuento, fechas de
pago, lugares donde efectuar los abonos a los créditos, tasas de interés, etc., y en cuanto a la entrega de
las mercancias, caracteristicas, garantias, usos, limitaciones, cuidados, etc.

Plazos de cobro: Para decidir en qué momento se inicia un proceso de cobranza con un cliente es
necesario determinar cuando y como se hara el primer esfuerzo de cobro, es decir, cuanto tiempo
después de la fecha de vencimiento del crédito las cuentas morosas deben proceder a recuperarse. El
intervalo de tiempo dependera de lo que la empresa establezca, el cual puede ser una semana, 15 dias
0, en algunos casos, un periodo mayor.

Las politicas de cobro pueden tener diferentes caracteristicas:
Restrictivas: Caracterizadas por la concesion de créditos en periodos sumamente cortos, las normas de
crédito son estrictas y por ello se usa una politica de cobranza agresiva.

Liberales: En sentido contrario a las politicas restrictivas, las liberales tienden a ser magnas, se otorgan
créditos considerando las politicas que usan en las empresas de la competencia, no presionan
enérgicamente en el proceso de cobro y son menos exigentes en condiciones y establecimientos de
periodos para el pago de las cuentas.

Racionales: Se caracterizan por conceder los créditos a plazos razonables segun las caracteristicas de los

clientes y los gastos de cobranza; se aplican considerando los cobros a efectuarse y que proporcionen un
margen de beneficio razonable.
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L RUEDA DE LA VIDA

UNA HERRAMIENTA CLASICA DE COACHING

OClO
Y TIEMPO LIBRE

10

AMISTAD DEPORTE

10

ENTORNO
SALUD FisicO
10 10
FAMILIA DINERO
DESARROLLO CONTRIBUCION
PERSONAL o ~—  ALASOCIEDAD

PARE J A/AMOR

Puntua cada triangulo del 1 al 10, en funcion de tu grado de satisfaccion, y a
continuacion pinta de color cada triangulo desde el centro, en funcion del
porcentaje que hayas asignado a ese area ;Hay equilibrio en las distintas
dreas de tu vida, para que gire bien la rueda?



