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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE
ATENCION AL CLIENTE Y POLITICA COMERCIAL

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacidn: TL en Servicios Comerciales y Financieros.
e Cbdigo del Programa de Formacién: 133303 v.1

e Nombre del Proyecto: Gestidon en la relacion con el cliente apoyado de herramientas digitales,
como  estrategia para consolidar la lealtad en las entidades financieras.

e Fase del Proyecto: Analisis del contexto y entorno financiero, identificando necesidades del
cliente y de informacion reduciendo riesgos asociados, bajo principios éticos.

e Actividad de Proyecto: Establecer las necesidades, productos, servicios e informaciéon para
atencién al cliente.

e Competencia: 210301086 v.1 Manejar recursos financieros de acuerdo con normativa y manual
operativo.

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar: Identificar protocolo de atenciéon al cliente en las
operaciones de caja, segun politica comercial.

e Duracion de la Guia: 24 horas. (20 horas presencial / 4 horas trabajo autbnomo)
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2. PRESENTACION

iBienvenido a su proceso formativo!

Imagen 1

Fuente: https://acortar.link/RSWJ1

Estimado aprendiz, dando continuidad a su proceso formativo, luego de conocer la importancia de la
proteccion al consumidor financiero con su normativa y el portafolio de productos financieros, ha llegado la
hora de profundizar la importancia en la atencién a nuestros clientes, tema esencial para las empresas y en
nuestro caso para las entidades bancarias, podriamos decir que la atencién a los clientes es una
herramienta poderosa del marketing, ya que se encarga de contactar a los clientes a través de diferentes
canales, cuyo fin es establecer relaciones duraderas, uno de esos canales son las oficina fisicas bancarias,
lugar que debemos aprovechar para mejorar la experiencia del cliente con los empleados de la entidad, un
punto esencial dentro de la oficina es el area de caja, donde confluyen cantidad de clientes y usuarios para
la realizacion de sus diferentes transacciones financieras, tales como: consignaciones, retiros, pagos,
transferencias, entre otras muchas, incluyendo comercio internacional.

Los cajeros de las entidades bancarias, son los empleados mas privilegiados, pues diariamente al atender
un sin nimero de clientes, tienen la gran oportunidad de interactuar con cada uno, aunque de manera muy
rapida, pueden hacer de ese pequefio momento transaccional una experiencia agradable con los clientes,
todo comienza con una sonrisa calida, la que llaman el “lenguaje universal’, este puede ser el principio para
una relacion larga y duradera del cliente con la entidad financiera.

Adicionalmente, abordaremos la politica comercial de un banco, donde se definen las reglas que se deben
llevar a cabo con sus clientes para minimizar riesgos para la entidad.

“Lo que hagas, hazlo tan bien para que vuelvan y ademas

traigan a sus amigos”
R DISRRY


https://acortar.link/RSWJ1
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1 Actividades de reflexién inicial (30 minutos)

Imagen 2

Fuente: https://acortar.link/glnac

Estimado aprendiz, imagine por un momento que usted hoy ha tenido un mal dia, con demasiada carga
laboral y académica, pues esté finalizando semestre universitario, y no le ha quedado tiempo para realizar
su pago en el banco de la cuota de la universidad, infortunadamente no lo puede hacer de manera virtual
por lo que tiene bloqueada la clave para realizar estas transacciones por internet, situacion que lo obliga a
desplazarse a la oficina bancaria, tiene mucho estres por que de no realizar el pago oportuno, no lo dejaran
presentar examenes finales, usted llega un minuto antes del cierre de oficina, pero afortunadamente logra
ingresar, se da cuenta que hay una fila muy larga, que le tardara mas de una hora para que lo atiendan en
el area de caja, apenas comienza hacer la fila observa que los cajeros que estaban atendiendo ya no son
tres sino dos, pues uno de ellos se ausenta, por fin usted es atendido por uno de ellos, quien no lo mira
mientras le recibe su dinero y el comprobante de pago y adicionalmente no lo saluda, en el momento de
registrar la transaccion se va la linea en el sistema bancario y no logra ingresar su dinero, por lo que el
cajero le informa que debe esperar un poco mas de tiempo hasta que se restablezca el sistema, después de
unos minutos, por fin logra registrar la transaccion, le entrega su comprobante, no le ofrecié disculpas por el
incidente ocurrido con el sistema y finalmente no se despide de usted.

De acuerdo con la anterior situacién, responda las siguientes preguntas y socialice con su grupo e
instructor:

> ¢ Fue adecuada la atencién de los cajeros, cuando en pleno cierre de oficina se hubiera ausentado
uno de ellos? Argumente ¢Qué se imagina que puedo haber pasado en ese momento con el cajero
gue se ausent6?

> ¢Como considera usted que debid ser la atencion adecuada del cajero con usted como cliente de
esta situacion?

> ¢ De qué manera cree usted que el cajero que lo atendié debié manejar la situacion de la caida del
sistema con respecto a su transaccion y atencion?

> Si usted fuera el cajero ¢cémo hubiera sido su atencion hacia el cliente desde el momento en que
se acercd a su caja para realizar la transaccion?

> ¢ Cuénto tiempo considera usted que debe permanecer un cliente en el area de caja? Grpi-F-135 Vo1


https://acortar.link/qlnac
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“Si no cuidamos a nuestros clientes, alguien lo hard”

Andénimo.

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacibn de conocimientos necesarios para el
aprendizaje (30 minutos)

Imagen 3
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Fuente: https://acortar.link/otvxt

Para las empresas en general, los clientes son la razén de ser, pues son ellos quienes las sostienen a
través del consumo de sus productos y servicios, para las entidades financieras lo son aliin mas, es por ello
gue vuelcan todos sus esfuerzos para que el cliente se encuentre lo més satisfecho y leal con la entidad, la
experiencia del cliente desde hace un tiempo es el objetivo de los bancos, esta requiere una mentalidad
centrada en el consumidor, mientras mayor sea su experiencia mayor serd la retencion de ellos. Una buena
atencion al cliente hablara muy bien de usted como empleado bancario, para esto debe entrenarse,
comenzando por una buena actitud, apoyado en las actividades propuestas en esta guia.

Por otro lado, tenemos la politica comercial de las entidades financieras, en las cuales se consignan las
decisiones que toma determinada organizacion para el buen funcionamiento en la parte comercial y
financiera, directamente relacionadas con los clientes, esto sirve para salvaguardar la entidad de posibles
riesgos y pérdidas futuras. Es por esta importante razén que todos los empleados bancarios deben tener
conocimiento de ella para su debida aplicacion.

Lleg6 el momento de recordar algunos de sus saberes previos, por medio del siguiente juego “Quiz”, luego
por medio de una mesa redonda debatira con sus comparieros de grupo e instructor.

Pulse sobre la imagen

Atencién al cliente
y Politica

comercial

=D o clic sobre el enlace:
https://view.genial.ly/60f0bac134f4960d0bc98f81/interactive-content-quiz-crucero
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https://acortar.link/otvxt
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“Dale al cliente siempre mas de lo que espera”

Nelson Boswell.

3.3. Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizacién y teorizacion) (15 horas)

Imagen 4
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Fuente: https://acortar.link/OxLYn
Actividades de aprendizaje

% Desarrollar reglas de atencion al cliente acorde con politica comercial

- Mediante una consulta en GAES, respondan las preguntas que se plantean a continuacion,
desarrolle la actividad mediante un mapa conceptual colaborativo, en una herramienta tecnolégica
de su preferencia, se sugiere: Gliffy Diagrams, luego socialice con sus compafieros e instructor toda
la informacion.

a) ¢Qué es atencidn al cliente?

b) ¢Por qué es importante el servicio al cliente?

c) ¢Cuales son los elementos del servicio al cliente? realice una breve descripcién de cada
uno de ellos

d) ¢Cuales son los factores que influyen en el servicio al cliente?

e) ¢Cuales son los principios del servicio al cliente?

f) ¢Cudles son las caracteristicas de atencién al cliente en general y las que ofrecen las
entidades bancarias?

g) ¢Cuadles son las estrategias de atencién al cliente?
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Finalizada la socializacion, cada GAES realizara un juego llamado Kahoot Kahoot! | Learning games
| Make learning awesome!, sobre la tematica vista.



https://acortar.link/0xLYn
https://chrome.google.com/webstore/detail/gliffy-diagrams/bhmicilclplefnflapjmnngmkkkkpfad?hl=es
https://kahoot.com/
https://kahoot.com/

@
SENA

N

Para el desarrollo de la actividad puede apoyarse en los siguientes links: ;/Qué es atencion al
cliente? 5 tips para mejorar la tuya , https://es.calameo.com/read/00578868532b54ca3129a ,
Comunicacion comercial y atencion al cliente: 8 claves para la lealtad , 5 estrategias de servicio al
cliente y videos explicativos

Una vez visto la tematica de atencién al cliente, lo invitamos a consultar la siguientes preguntas,
puede apoyarse en los siguientes link: concepto.de » protocolo Protocolo , Todo sobre el protocolo
de servicio al cliente y como disefiarlo , Protocolo de atencidn al cliente: qué es y sus ventajas

a) ¢Qué es protocolo?
b) ¢Qué es un protocolo de servicio al cliente?
c) ¢Qué debe contener un protocolo de servicio al cliente?

Ahora en parejas, leeran el siguiente material “Protocolo de servicio al cliente Banco Didéactico
SENA” https://es.calameo.com/read/00578868532b54ca3129a y posteriormente realizaran un guién
de una situacién cualquiera de un cliente con el empleado bancario que tienen el rol de cajero
(puede escoger la transacciébn que deseen), luego representen ese guién frente al grupo e
instructor, tengan en cuenta la informacion referida en el protocolo de las paginas 13 a la 18.

El éxito de una negociacion con los clientes depende en gran medida de conseguir una buena
comunicacion; para lograrlo usted debe consultar con su GAES:

a) Definicion de comunicacion

b) Mecanismos que usamos para comunicarnos
c) Tipos de comunicacion

d) Escucha activa

e) Diferencia entre oir y escuchar

Realizar la actividad en un cuadro sinoptico, se sugiere consultar en los siguientes enlaces de
consulta Tema 7. HABILIDADES Y ESTRATEGIAS DE COMUNICACION EN EL PROCESO DE
MEDIACION INDICE: 1. Tipos de Comunicacién a. La comunicac, Técnicas para la comunicacion
eficaz - las mejores y mas efectivas luego socializar con sus comparieros e instructor.

- Observemos el siguiente video de comunicacion asertiva.

Pulse sobre la imagen

S o clic sobre el enlace ,Qué es la comunicacion asertiva?
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https://www.zendesk.com.mx/blog/que-es-el-servicio-de-atencion-al-cliente/
https://www.zendesk.com.mx/blog/que-es-el-servicio-de-atencion-al-cliente/
https://es.calameo.com/read/00578868532b54ca3129a
https://www.zendesk.com.mx/blog/comunicacion-comercial-atencion-al-cliente/
https://retos-directivos.eae.es/5-estrategias-de-servicio-al-cliente/
https://retos-directivos.eae.es/5-estrategias-de-servicio-al-cliente/
https://concepto.de/protocolo/
https://blog.hubspot.es/service/protocolo-servicio-cliente
https://blog.hubspot.es/service/protocolo-servicio-cliente
https://www.zendesk.com.mx/blog/protocolo-de-atencion-al-cliente/
https://es.calameo.com/read/00578868532b54ca3129a
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/25661/1/Tema_7.pdf
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/25661/1/Tema_7.pdf
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/25661/1/Tema_7.pdf
https://www.psicologia-online.com/tecnicas-para-la-comunicacion-eficaz-3124.html
https://www.psicologia-online.com/tecnicas-para-la-comunicacion-eficaz-3124.html
https://www.psicologia-online.com/tecnicas-para-la-comunicacion-eficaz-3124.html
https://www.youtube.com/watch?v=ZgmSfdE2y-s
https://www.youtube.com/watch?v=ZgmSfdE2y-s
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En GAES realizaran una averiguacion a las preguntas planteadas a continuacién, cada grupo hara
una infografia mediante una herramienta tecnoldgica de su preferencia, se sugiere Infographic
Puede apoyarse en los siguientes enlaces: Define tu politica comercial / Sales Force / Actual /
Boletin / VENMAS - VENMAS. , Politica comercial de una empresa | ;Qué es la politica comercial?
Tipos de Interés , Portafolios de productos y soluciones | Grupo Bancolombia

a) ¢Qué es una politica comercial de una empresa?

b) ¢Cuales son los objetivos de la politica comercial?

c) ¢Cuales son los tipos de tasas de interés que existen? defina cada uno
d) ¢Qué es un descuento bancario?

e) ¢Condiciones del portafolio de servicios?

Adicional a su consulta, puede apoyarse en los siguientes enlaces:

Pulse sobre la imagen

(] ’
SENA | Sistema -e-e-e

7AV . Bibliotecas

Nicio CONSULTA BIBLIOGRAFICA ¥ APOYO A LA FORMACION ¥

Consulta bibliografica
o clic sobre el enlace: Sistema de Bibliotecas

Ingrese a la pestafia llamada CONSULTA BIBLIOGRAFICA, si esta interesado en buscar un libro,
podré pulsar clic en CATALOGO BIBLIOGRAFICO para localizar el lugar donde esta ubicado en
fisico, pero si desea encontrar un libro virtual, puede dirigirse a BASES DE DATOS, entra a alguna
biblioteca o plataforma de las alli expuestas y busca el tema de su interés. Si la pagina le solicita
usuario y contrasefia, ambos datos corresponden a su niimero de identificacion.

Concepto atencién al cliente:

2, Qué es atencion al cliente? Conoce su importancia y elementos
Protocolo de atencién al cliente:

1. Guia para crear el protocolo de servicio al cliente perfecto.
Técnicas de comunicacion:

¢.Cuales son las mejores técnicas de comunicacion efectiva?
Estrategias de atencion:

5 estrategias de servicio al cliente y videos explicativos
Definicion de politica comercial:
https://www.emprendepyme.net/politica-comercial.html
Tipos de tasas de interés:

Tipos de tasa de interés: diferencias, pros y contras

Tipos de Interés
Tipos de tasas de interés - Rankia
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Condiciones de portafolio de servicios:


https://piktochart.com/formats/infographics/
https://www.venmas.com/layout/set/print/venmas/boletin/actual/sales_force/define_tu_politica_comercial#:~:text=Una%20pol%C3%ADtica%20comercial%20es%20el,la%20regulaci%C3%B3n%20de%20los%20comerciales
https://www.venmas.com/layout/set/print/venmas/boletin/actual/sales_force/define_tu_politica_comercial#:~:text=Una%20pol%C3%ADtica%20comercial%20es%20el,la%20regulaci%C3%B3n%20de%20los%20comerciales
https://www.emprendepyme.net/politica-comercial.html
https://www.scotiabankcolpatria.com/educacion-financiera/finanzas-personales/tipos-de-interes
https://www.grupobancolombia.com/personas/necesidades/modelo-atencion-preferencial/portafolios-de-productos-y-soluciones
http://biblioteca.sena.edu.co/
https://www.zendesk.com.mx/blog/que-es-atencion-al-cliente/
https://blog.agendapro.com/centros-de-estetica/protocolo-de-servicio-al-cliente
https://www.anahuac.mx/generacion-anahuac/cuales-son-las-mejores-tecnicas-de-comunicacion-efectiva
https://retos-directivos.eae.es/5-estrategias-de-servicio-al-cliente/
https://www.emprendepyme.net/politica-comercial.html
https://www.bancofinandina.com/finanblog/noticias/2020/03/13/tipos-de-tasa-de-interes
https://www.scotiabankcolpatria.com/educacion-financiera/finanzas-personales/tipos-de-interes
https://www.rankia.co/blog/mejores-cdts/3741595-tipos-tasas-interes
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https://www.davivienda.com/wps/portal/personas/nuevo/personas/aqui_puedo/manejar_mi_dinero/p
ortafolio_banca personal/Portafolio/!ut/p/z1/pVINTANAFPwtH|jgZel9ddgFvENvalL1GbfrCXBiilx AINX
ZL-
e6EXMSZ2MfHdXjlzuzNvOMAaRB6c0ySo0ilPDs3uC74xhgOp3ucvDp94A3SmHEdoDam7MGF1BV
Dr1Xge98hsPrApOjOcu47t6bhkIP7Dn-

hXvkReyveG5G98vDEQOdvGX4PfA398reHHrLzZWJIXSF bAWICyKKkP-
KsA9AMKgNcI5SMgDEwWYg0jDTKujTEONco4chc4psxhSs-
2Mk4fUSKkCU8S4u41L7KJsq7avqeHpQUMG6EWKKJIJDrEVFpuBVIHIXgmD9EWI-k695M1-
dwuqgcxjUs8gLMmvbOWyYvHKN2Cz SdGdokVrckOFWDBFs1JDFRWbMTG20jMjk8YWuto7Du97m
P2aKZ KK-v V3s4qFLMk2{607T7CZZ|Y!/dz/d5/L2dBISEVZOFBIS9nQSEh/

Politica comercial:

Politica comercial de una empresa | ¢,Qué es la politica comercial?

“Un cliente bien atendido podria ser mas valioso que invertir

10.000 dolares en publicidad™

Jim Rohn

3.4. Actividades de transferencia del conocimiento (8 horas)

A llegado el momento de poner en practica el conocimiento adquirido en esta guia, en GAES
desarrollaran en una cartilla el protocolo de atencién al cliente en el &rea de caja de manera creativa
en una herramienta tecnoldgica de su preferencia, se sugiere: Disefia ebooks o cartillas online gratis
esta debera contener:

a) Tabla de contenido

b) Introduccion

¢) Justificacién

d) Objetivo general y especificos
e) Contenido

f) Conclusiones

Posteriormente presentar la cartilla a sus compafieros e instructor.

Ambiente Requerido: Ambiente de Formacion

Materiales: - Sillas mesas de trabajo colaborativo, Escritorio, Televisor, Computadores de escritorio,
Tablero acrilico, Cable hdmi, Cable vga, Borrador para tablero, Esferos, Lapices, Marcadores para
tablero acrilico, Papel blanco, Tajalapiz.
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https://www.davivienda.com/wps/portal/personas/nuevo/personas/aqui_puedo/manejar_mi_dinero/portafolio_banca_personal/Portafolio/!ut/p/z1/pVJNT4NAFPwtHjgZeI9ddgFvFNvaL1GbfrCXBiilxAINxZL-e6ExMSZ2MfHdXjIzuzNvQMAaRB6c0ySo0iIPDs3uC74xhqOp3ucvDp94A3SmHEdoDam7MGF1BVDr1Xge98hsPrApOjOcu47t6bhkIP7Dn-hXvkReyveG5G98vDEOdvGX4PfA398reHHrLzWJXSF_bAWiCyKkP-KsA9AmKgNcI5MqDEwYg0jDTKujTEONco4cbc4psxhSs-2Mk4fUSkCU8S4u41L7KJsq7avqeHpQUMG6rrWkKJJDrEVFpuBvlH1xqmD9Ewl-k695M1-dwuqcxjUs8qLMmvbOWyvHKN2Cz_SdGdokVrck0FWDBFs1JDFRWbMTG20jMjk8YWuto7Du97mP2aKZ_KK-v_V3s4qFLMk2j6O7T7CZZjY!/dz/d5/L2dBISEvZ0FBIS9nQSEh/
https://www.davivienda.com/wps/portal/personas/nuevo/personas/aqui_puedo/manejar_mi_dinero/portafolio_banca_personal/Portafolio/!ut/p/z1/pVJNT4NAFPwtHjgZeI9ddgFvFNvaL1GbfrCXBiilxAINxZL-e6ExMSZ2MfHdXjIzuzNvQMAaRB6c0ySo0iIPDs3uC74xhqOp3ucvDp94A3SmHEdoDam7MGF1BVDr1Xge98hsPrApOjOcu47t6bhkIP7Dn-hXvkReyveG5G98vDEOdvGX4PfA398reHHrLzWJXSF_bAWiCyKkP-KsA9AmKgNcI5MqDEwYg0jDTKujTEONco4cbc4psxhSs-2Mk4fUSkCU8S4u41L7KJsq7avqeHpQUMG6rrWkKJJDrEVFpuBvlH1xqmD9Ewl-k695M1-dwuqcxjUs8qLMmvbOWyvHKN2Cz_SdGdokVrck0FWDBFs1JDFRWbMTG20jMjk8YWuto7Du97mP2aKZ_KK-v_V3s4qFLMk2j6O7T7CZZjY!/dz/d5/L2dBISEvZ0FBIS9nQSEh/
https://www.davivienda.com/wps/portal/personas/nuevo/personas/aqui_puedo/manejar_mi_dinero/portafolio_banca_personal/Portafolio/!ut/p/z1/pVJNT4NAFPwtHjgZeI9ddgFvFNvaL1GbfrCXBiilxAINxZL-e6ExMSZ2MfHdXjIzuzNvQMAaRB6c0ySo0iIPDs3uC74xhqOp3ucvDp94A3SmHEdoDam7MGF1BVDr1Xge98hsPrApOjOcu47t6bhkIP7Dn-hXvkReyveG5G98vDEOdvGX4PfA398reHHrLzWJXSF_bAWiCyKkP-KsA9AmKgNcI5MqDEwYg0jDTKujTEONco4cbc4psxhSs-2Mk4fUSkCU8S4u41L7KJsq7avqeHpQUMG6rrWkKJJDrEVFpuBvlH1xqmD9Ewl-k695M1-dwuqcxjUs8qLMmvbOWyvHKN2Cz_SdGdokVrck0FWDBFs1JDFRWbMTG20jMjk8YWuto7Du97mP2aKZ_KK-v_V3s4qFLMk2j6O7T7CZZjY!/dz/d5/L2dBISEvZ0FBIS9nQSEh/
https://www.davivienda.com/wps/portal/personas/nuevo/personas/aqui_puedo/manejar_mi_dinero/portafolio_banca_personal/Portafolio/!ut/p/z1/pVJNT4NAFPwtHjgZeI9ddgFvFNvaL1GbfrCXBiilxAINxZL-e6ExMSZ2MfHdXjIzuzNvQMAaRB6c0ySo0iIPDs3uC74xhqOp3ucvDp94A3SmHEdoDam7MGF1BVDr1Xge98hsPrApOjOcu47t6bhkIP7Dn-hXvkReyveG5G98vDEOdvGX4PfA398reHHrLzWJXSF_bAWiCyKkP-KsA9AmKgNcI5MqDEwYg0jDTKujTEONco4cbc4psxhSs-2Mk4fUSkCU8S4u41L7KJsq7avqeHpQUMG6rrWkKJJDrEVFpuBvlH1xqmD9Ewl-k695M1-dwuqcxjUs8qLMmvbOWyvHKN2Cz_SdGdokVrck0FWDBFs1JDFRWbMTG20jMjk8YWuto7Du97mP2aKZ_KK-v_V3s4qFLMk2j6O7T7CZZjY!/dz/d5/L2dBISEvZ0FBIS9nQSEh/
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencias de Aprendizaje Criterios de Evaluacion Técnicas e Instrumentos de
Evaluacion
Evidencias de Producto: - Determina protocolo de Técnica: valoracion de producto
_ . atencién a clientes, segun _
Cartilla protocolo de atencion al politica comercial Instrumento: lista de chequeo
cliente

5. GLOSARIO DE TERMINOS

Consignacion: Es un tipo de convenio por el cual un vendedor (consignatario) se compromete a ofrecer al
publico las mercancias de otro agente (denominado consignante).

Cliente: Es la persona natural o juridica con quien las entidades vigiladas establecen relaciones de origen
legal o contractual, para el suministro de productos o servicios, en desarrollo de su objeto social. (Definicion
establecida en el literal a del articulo 2 de la Ley 1328 de 2009).

Marketing: ciencia y el arte de explorar, crear y entregar valor para satisfacer necesidades de un mercado
objetivo con lucro. El Marketing identifica necesidades y deseos no realizados. Define, mide y cuantifica el
tamafio del mercado identificado y el lucro potencial.

Pago: Pago es toda aquella accién que realizamos para extinguir o cancelar una obligacién. Se basa en la
entrega de un bien, servicio o activo financiero a cambio de otro bien, servicio o activo financiero.

Politica comercial: reglas establecidas por la compafia para definir la estrategia de comercializacion,
formas de actuacién y relaciones con otras empresas y clientes. Estas politicas consisten en la
formalizacion de todas las técnicas, tacticas y decisiones tomadas para la comercializacion de los productos
y servicios de la organizacion, para conseguir los objetivos marcados.

Protocolo: conjunto Gnico de reglas que explican la conducta y los procedimientos correctos que deben
seguir los empleados de una organizacién o empresa, respecto al trato con los clientes, la comunicacion y
otras formas de interaccion.

Retiro: retiro bancario hace referencia a la accion de extraer dinero en efectivo de un banco. Para que este
proceso sea posible, la persona debe contar con una cuenta en la entidad bancaria en cuestién y, a la vez,
tener fondos disponibles en la misma.

Tasa de interés: determina cudl es el incremento del costo del dinero en un tiempo determinado.
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Transferencia: consiste en pasar dinero de una cuenta a otra. Es decir, es la operacion por la que una
persona o entidad (que también se denomina ordenante) decide enviar una determinada suma de dinero a
la cuenta bancaria de otra persona o entidad (el beneficiario).
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