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« CAJERO BANCARIO Y COMERCGIAL

Q SUMILLA

El Curso de Cajero Bancario y Comercial le permitird ser capaz de realizar procesos operativos,
técnicos y comerciales en el sector bancario y comercial y desarrollar habilidades para poder
negociar con los clientes en la atencion de los productos y servicios que ofrece la institucion.

A través de ella se busca que el estudiante logre manejar las herramientas y tener las compe-
tencias necesarias que le permita el manejo transaccional de operaciones financieras que se
realiza en el drea de ventanilla para la atencidn al cliente en el marco de las politicas institucio-
nales. Su centro es la atencion al cliente y el desarrollo de las habilidades y conocimientos de
un colaborador del sistema financiero que busca satisfacer las necesidades del cliente finan-
ciero. Los estudiantes realizardn transacciones financieras siguiendo los parametros para el
conteo de billetes y deteccion de billetes segiin normas del BCRP y conociendo las politicas de
prevencion de lavado de activo del sistema financiero ademds de ejercitarse en el trato ade-
cuado a cada uno.

O OBJETIVO DEL CURSO

Realizar las transacciones financieras que se realiza en el drea de
ventanilla a solicitud de los clientes, utilizando los diversos medios de
pago en distintos canales de atencidn.

Dar las herramientas necesarias para gestionar los procesos operati-
vos, técnicos y comerciales, brindando ademds una formacion en valo-
res que le permite al egresado desarrollarse con liderazgo, honestidad
y responsabilidad en su trabajo en el drea de caja de una institucion
financiera o comercial.
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TALLER ATENCION AL CLIENTE
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Mercado monetario y financiero

Mercado de valores

Bancarizacion e intermediacion

Super intendencia de Banca, Seguros y AFPs - SBS

Productos pasivos y servicios bancarios que se gestionan en ventanilla de atencién. Depdsitos a la Vista:
* Cuenta de ahorros * Cuenta corriente Depdsitos a Plazo * Cuenta a plazo fijo Cuenta Compensacion por
Tiempo de Servicios (CTS) * Certificado Bancario en MN y ME Servicios Bancarios: * Cobranza por
encargo (Servicios publicos, Telefonia, Recaudacion de impuestos, Servicio de recaudacion).

Fondo Seguro Depdsito (FSD).

Productos activos que se gestionan en ventanilla de atencion: Tarjetas de crédito, Préstamos personales.
Diferencias entre TEA y TCEA.

Diferencias entre Gasto y Comision.

Sistema de Prevencion de Lavado de Activos y del Financiamiento del Terrorismo (SPLAFT)

Taller: “Asesorando a mi cliente” — Caso Real.

SEMANAII

Calidad del servicio al cliente

Se explicardan y desarrollardn las principales técnicas para la atencién al
cliente, desde el inicio de la atencion, el proceso del servicio al cliente y el
final de la atencion.

Atencién al cliente y comunicacién

Se expondra un protocolo de atencion genérico y se desarrollara estrate-
gias para una correcta atencion y comunicacion en el proceso de atencion
al cliente, desde el primer contacto hasta el cierre de la atencion. Orienta
sus acciones comerciales hacia la satisfaccion y recomendacion del clien-
te, asegurando la venta de productos y servicios financieros. Se simularan
casos en los cuales se atenderan clientes dificiles y como hacer frente a su
atencion.

Calidad de servicio como estilo de vida

Tipologia del cliente

Nuevas tendencias de compra

Lenguaje corporal

Consejos prdcticos en la atencién

Operaciones Financieras de caja

Conocer las principales transacciones que se realizan en caja: depdsitos,
retiros, transferencias y pagos que solicita un cliente en una entidad
financiera o comercial. Aplica en su puesto de trabajo normas de sequri-
dad y transparencia de informacion al cliente financiero.

Principales seguros y coberturas

Compra Venta de délares

Casos prdcticos.

Taller: “Compra y venta de moneda extranjera” - Caso Real.
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Evaluacién de metas

Estrategias: Conocer las principales estrategias usadas en las empresas para alcanzar
las metas y dar seguimiento.

Seguimiento y cumplimiento de metas

Objeciones como oportunidades

Actitud solucionadora

Titulos Valores de uso frecuente: Cheque, Pagaré y Letra de Cambio.

Conocer cudles son los titulos valores que se utilizan, como y para qué sirven. Mediante
la practica se podran ver las principales caracteristicas de los titulos valores y que
operaciones se ejecutan con ellos. Ademads, se vera la forma en que estos puedan ser
ejecutados o cobrados por el beneficiario o beneficiarios de los mismos.
Representacion y poderes de personas naturales y juridicas

Técnicas de ventas

Taller: Role Play — “Venta de un producto utilizando la técnica explicada”.

SEMANA IV

Medios de Pago: Conocer los diferentes medios de pago en el pais, nuevas tendencias.
Taller de transacciones POS

Identificar y aplica el POS (terminal electronico) en diversas transacciones comerciales y
financieras, en cajeros corresponsales y cajeros retail.

Reconocimiento de billetes y monedas comerciales

Aplica técnicas de conteo de billetes con exactitud y velocidad. Diferencia entre un billete
auténtico y uno presuntamente falso. Mediante un taller se podrdn determinar cudles
son las principales caracteristicas de los billetes y monedas que circulan en nuestro mer-
cado, con ello se garantiza que el cajero tenga la seguridad que tanto los billetes como
las monedas que reciba sean verdaderos, y dado el caso reciba falsos saber que proce-
dimiento debe efectuar.

Taller — Laboratorio: Ejecutar las operaciones mds comunes mediante ejemplos
reales, el laboratorio culmina con el cuadre de las operaciones realizadas.
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Funciones y tareas del promotor de servicios y del asesor de ventas.
Perfil buscado para el puesto de cajero.
El puesto de trabajo del cajero y sus recursos: dinero, valorados, formularios y software.
Documentos de identificacién: DNI, Carne de extranjerfa, pasaporte, PTP.
Caracteristicas y elementos de seguridad de billetes y monedas

- Canje de billetes rotos, deteriorados o quemados.

- Técnicas de conteo de billetes, explicar las principales

técnicas y tips para el conteo de billetes.

Taller 1: Taller de conteo y organizacién de billetes. Técnica y
velocidad en el conteo de billetes.

SEMANAII

Ley de prevencién de lavado de activos y financiamiento al terrorismo:
- Sefiales de alerta para ventanilla

- Formularios de registro de transacciones

Conocer y aplicar las alertas que permiten prevenir el Lavado de Activos y
Financiamiento a Terrorismo - Aplicar los mecanismos de anti-lavado durante
la atencion en ventanilla y plataforma bancaria y financiera. ejemplos, casos
reales, técnicas de como alertar una operacion inusual. (Se usard material real
usado en empresas del sector financiero).

SEMANA I

Central de riesgos

- Importancia de un buen comportamiento de pago.
- Principales centrales de Riesgo y lectura.

El Impuesto a las Transacciones Financieras - ITF: Finalidad y aplicacién
Seguridad bancaria y comercial

- Medidas de seguridad

- Casos reales: (Qué hacer durante y después?
Operaciones Financieras - Ejercicios
Operaciones Bancarias - Ejercicios

Compra venta de moneda extranjera - Ejercicios
Taller: “Operaciones Financieras y Bancarias”

SEMANA IV

Manejo de transacciones con documentacién bancaria y efectivo:

- Depésito de cheques - Cobro y envio de remesas

Simulador de operaciones comerciales

- Apertura de caja - Registro de operaciones - Cuadre de caja
- Diferencia en caja - Andlisis - Cierre de caja
Simulador de operaciones bancarias

- Apertura de caja - Registro operaciones mds comunes - Cuadre de caja
- Diferencia en caja - Andlisis - Cierre de caja
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RESENA DE LOS DOCENTES

O MBA. ELENA MAGNOLIA MANRIQUE GARCIA

Maestria en Administracion (MBA), con mencion en Gerencia Financiera y de Riesgos.
Experiencia de 8 anos en el sistema financiero, en el drea de Atencion al Usuario, Asistente
de Operaciones de Agencia encargada y Venta de Intangibles. Se desempefid como Gerente
de Créditos en Fondo Ecuménico del Pert ECLOF PERU / Cargo: Analista de Créditos.
Cuenta con mds de 5 anos como docente en Gestion de operaciones, finanzas y créditos.
Docente titular en la Escuela Nacional de Banca y Finanzas ERCA.

Q MBA. JULIO GRANADOS SOLIS

Economista de profesion y Master en administracion de Negocios - MBA ESAN, consultor
especialista en el sector financiero y Docente principal en universidades e institutos
técnicos; Docente académico en Grupo Erca, Jefe de operaciones bancarias en Mibanco,
Supervisor de banca de servicios y Asistente de tesoreria en los registros publicos. con 15
afos de experiencia profesional en el sector publico y privado en el sector operativo
financiero, sector educativo y en lo relacionado a procesos registrales en los diversos
unidades de la SUNARP.
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