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TEMARIO - ASESORAMIENTO Y GESTION ADMINISTRATIVA
DE PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS

Gestion administrativa para el asesoramiento de productos y servicios financieros de pasivo

1 Analisis del sistema financiero

1.1 El sistema financiero

1.2 Mercados financieros

1.3 Intermediarios financieros

1.4 Activos financieros

1.5 Mercado de productos derivados

1.6 La bolsa de valores

1.7 El sistema europeo de bancos centrales
1.8 El sistema crediticio espafiol

1.9 Comisién nacional del mercado de valores
1.10 Actividades: andlisis del sistema financiero

2 Gestion de las entidades de crédito

2.1 Las entidades bancarias

2.2 Organizacidn de las entidades bancarias

2.3 Los bancos

2.4 Las cajas de ahorros

2.5 Las cooperativas de crédito

2.6 Actividades: gestion de las entidades de crédito

3 Procedimientos de calculo financiero basico

3.1 Capitalizacién simple

3.2 Capitalizaciéon compuesta

3.3 Actividades: procedimientos de calculo financiero basico

4 Gestion y analisis de las operaciones bancarias de pasivo

4.1 Las operaciones bancarias de pasivo

4.2 Los depdsitos a la vista

4.3 Las libretas o cuentas de ahorro

4.4 Las cuentas corrientes

4.5 Los depdsitos a plazo o imposiciones a plazo fijo

4.6 Actividades: gestion y andlisis de las operaciones bancarias de pasivo



5 Gestidn y analisis de productos de inversion patrimonial
5.1 Las sociedades gestoras

5.2 Las entidades depositarias

5.3 Fondos de inversién

5.4 Planes y fondos de pensiones

5.5 Titulos de renta fija

5.6 Los fondos publicos

5.7 Los fondos privados

5.8 Titulos de renta variable

5.9 Los seguros

5.10 Domiciliaciones bancarias

5.11 Emisién de tarjetas

5.12 Gestion de cobro de efectos

5.13 Cajas de alquiler

5.14 Otros servicios

5.15 Comisiones bancarias

5.16 Actividades: gestidn y analisis de productos de inversidn patrimonial
5.17 Cuestionario: cuestionario médulo 1 unidad 1

Gestion administrativa para el asesoramiento de productos de activo

1 Procedimientos de calculo financiero basico

1.1 Actualizacién simple

1.2 Actualizacién compuesta

1.3 Rentas constantes, variables y fraccionadas

1.4 Actividades: procedimientos de cdlculo financiero basico

2 Gestidn y andlisis de las operaciones bancarias de activo
2.1 Las operaciones bancarias de activo

2.2 Los préstamos

2.3 Los créditos

2.4 La garantia crediticia

2.5 El aval bancario

2.6 La remesa de efectos

2.7 El arrendamiento financiero o leasing

2.8 El renting

2.9 El factoring

2.10 El confirming

2.11 Los empréstitos

2.12 Actividades: gestidn y analisis de las operaciones bancarias de activo

3 Aplicaciones informaticas de gestion bancaria
3.1 Hojas de calculo financiero

3.2 Aplicaciones de gestion de créditos

3.3 Simuladores de célculo financiero



3.4 Normativa de seguridad y medioambiente
3.5 Actividades: aplicaciones informaticas de gestion bancaria

4 Analisis e interpretacion de los estados financieros contables

4.1 Masas patrimoniales

4.2 El balance

4.3 Las cuentas de gestion

4.4 La cuenta de pérdidas y ganancias

4.5 Instrumentos de andlisis

4.6 Actividades: analisis e interpretacion de los estados financieros contables
4.7 Cuestionario: cuestionario médulo 1 unidad 2

Gestion comercial de productos y servicios financieros y los canales complementarios

1 Marketing financiero y relacional

1.1 Marketing financiero

1.2 Analisis del cliente

1.3 La segmentacion de clientes

1.4 Fidelizacion de clientes

1.5 Analisis de la gestidn de la calidad de los servicios financieros
1.6 Actividades: marketing financiero y relacional

2 Comercializacion de productos y servicios financieros

2.1 El comercial de las entidades financieras

2.2 Técnicas bdsicas de comercializacidn

2.3 La atencion al cliente

2.4 Proteccion a la clientela

2.5 Actividades: comercializacion de productos y servicios financieros

3 Canales alternativos de comercializacion de productos
3.1 Intranet y extranet

3.2 La banca telefdnica

3.3 La banca por internet

3.4 La banca electrénica

3.5 Televisién interactiva

3.6 El ticketing

3.7 Puestos de autoservicio

3.8 Actividades: canales alternativos de comercializacidon de productos
3.9 Cuestionario: cuestionario médulo 1 unidad 3

3.10 Cuestionario: cuestionario médulo 1



TEMARIO - ATENCION Y TRAMITACION DE
SUGERENCIAS, CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES
DE CLIENTES DE SERVICIOS FINANCIEROS

Atencion al cliente y tramitacion de consultas de servicios financieros

1 Proteccién del consumidor y usuario de las entidades del sector financiero
1.1 Normativa, instituciones y organismos de proteccion

1.2 Andlisis de la normativa de transparencia

1.3 Procedimientos de proteccion del consumidor y usuario

1.4 Departamentos y servicios de atencidn al cliente

1.5 Comisionados para la defensa del cliente de servicios financieros

1.6 Los entes publicos de proteccion al consumidor

1.7 Tipologia de entes publicos y su organigrama funcional

1.8 Servicios de atencion al cliente

1.9 El banco de espania

1.10 Asociaciones de consumidores y asociaciones sectoriales

1.11 Actividades: proteccion del consumidor y usuario de las entidades del sector financiero

2 El servicio de atencidn al cliente en las entidades del sector financiero

2.1 Funciones fundamentales desarrolladas en la atencidn al cliente

2.2 El marketing en la empresa

2.3 Actividades: el servicio de atencidn al cliente en las entidades del sector financiero

3 Técnicas de comunicacion, y atencion al cliente

3.1 Tratamiento diferencial de sugerencias, consultas

3.2 Procesos de comunicacion

3.3 Tratamiento al cliente

3.4 Percepcidon-emocion-comunicacion

3.5 Habilidades personales y sociales

3.6 Caracterizacion de los distintos tipos de clientes

3.7 Actividades: técnicas de comunicacién, y atencidn al cliente
3.8 Cuestionario: cuestionario médulo 3 unidad 1

Tratamiento de quejas y reclamaciones de clientes de servicios financieros

1 Servicios de atencion al cliente en las entidades
1.1 Dependencia funcional en la empresa

1.2 Funciones fundamentales desarrolladas

1.3 Resolucién de situaciones conflictivas originadas



1.4 Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones
1.5 Tramitacidén y gestion

1.6 Métodos mas usuales para la resolucidn de reclamaciones
1.7 Actividades: servicios de atencidn al cliente en las entidades

2 Procesos de calidad de servicio en relacion

2.1 Imagen e indicadores de calidad

2.2 Tratamiento de anomalias

2.3 Procedimientos de control del servicio

2.4 Evaluacion y control del servicio

2.5 Actividades: procesos de calidad de servicio en relacién
2.6 Cuestionario: cuestionario médulo 3 unidad 2

2.7 Cuestionario: cuestionario médulo 3



AN ESTION ADAMSTRATA E G

Gestion y control administrativo de las operaciones de caja

1 Procedimientos de calculo financiero y comercial

1.1 Andlisis y aplicacion del interés simple

1.2 Andlisis y aplicacién del descuento simple

1.3 Andlisis y aplicacion de la equivalencia financiera

1.4 Andlisis y aplicacidon del interés simple a las cuentas corrientes
1.5 El tanto nominal y tanto efectivo (tae)

1.6 Actividades: procedimientos de calculo financiero y comercial

2 Documentacion y gestion de caja

2.1 Analisis y cumplimentacién de documentos

2.2 Procedimientos de gestion de caja

2.3 La moneda extranjera

2.4 Aplicacion de la normativa mercantil relacionada

2.5 Analisis y gestidn de las operaciones financieras en divisas

2.6 Actividades: documentacion y gestidn de caja

3 Aplicacidon de medidas preventivas sobre blanqueo de capitales
3.1 Blanqueo de capitales

3.2 Sujetos obligados en la prevencion del blanqueo

3.3 Identificacidn de clientes

3.4 Analisis y aplicacidn de la normativa comunitaria

3.5 Actividades: aplicacion de medidas preventivas sobre blanqueo de capitales



4 Aplicaciones informaticas de gestion financiera en banca

4.1 Analisis y utilizacidn de las aplicaciones de gestion financiera

4.2 Aplicaciones de hojas de calculo aplicadas a la gestion financiera

4.3 Requisitos de instalacién

4.4 Prestaciones, funciones y procedimientos

4.5 Cajeros automaticos

4.6 Identificacién y aplicacién de las principales

4.7 Actividades: aplicaciones informaticas de gestidn financiera en banca

4.8 Cuestionario: cuestionario final

Gestion y andlisis contable de las operaciones econdmico-financieras

1 Metodologia e interpretacion contable

1.1 La contabilidad

1.2 Teoria del patrimonio

1.3 Teoria de las cuentas

1.4 Andlisis de la estructura de la empresa

1.5 Andlisis de la gestidon de la empresa

1.6 El ciclo contable

1.7 Andlisis y cumplimentacién de la documentacién
1.8 Organizacién y archivo de los documentos mercantiles
1.9 Legislacién mercantil aplicable al tratamiento
1.10 Normalizacién contable

1.11 El nuevo plan general de contabilidad

1.12 Actividades: metodologia e interpretacidn contable

2 Contabilizacion de operaciones bancarias en entidades financieras
2.1 Balance de entidades de crédito
2.2 Activo

2.3 Pasivo



2.4 Banco de espafia y fondo de garantia de depdsitos
2.5 Cuentas de orden

2.6 Elaboracién del balance de |a oficina

2.7 Elaboracién de la cuenta de resultados de la oficina

2.8 Actividades: contabilizacion de operaciones bancarias en entidades financieras

3 Aplicaciones informaticas de gestidon contable en entidades financieras

3.1 Aplicaciones de gestidn contable

3.2 Actividades: aplicaciones informaticas de gestion contable en entidades financieras
3.3 Cuestionario: cuestionario final

3.4 Cuestionario: cuestionario final



