SFFN50- XESTOR COMERCIAL DE SERVICIOS FINANCEIRA Paginal del7

REAL DECRETO 2029/1996, DE 6 DE SEPTIEMBRE, POR
EL QUE SE ESTABLECE EL CERTIFICADO DE
PROFESIONALIDAD DE LA OCUPACION DE GESTOR
COMERCIAL DE SERVICIOS FINANCIEROS.(BOE 11-10-
1996)

El Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, por elguestablecen directrices sobre los certificados
de profesionalidad y los correspondientes contandimimos de formacién profesional
ocupacional, ha instituido y delimitado el marcaaé deben ajustarse los certificados de
profesionalidad por referencia a sus caractergsfimanales y materiales, a la par que ha definido
reglamentariamente su naturaleza esencial, sUisapo, su alcance y validez territorial, y, entre
otras previsiones, las vias de acceso para suaden

El establecimiento de ciertas reglas uniformaderasientra su razon de ser en la necesidad de
garantizar, respecto a todas las ocupaciones gidesple certificacion, los objetivos que se
reclaman de los certificados de profesionalidadsiibstancia esos objetivos podrian considerarse
referidos a la puesta en practica de una efectiliiga activa de empleo, como ayuda a la
colocacién y a la satisfaccién de la demanda dificaaiones por las empresas, como apoyo a la
planificacion y gestion de los recursos humanosuahquier ambito productivo, como medio de
asegurar un nivel de calidad aceptable y uniforem@dormacion profesional ocupacional,
coherente ademas con la situacion y requerimiatgbsiercado laboral, y, para, por ultimo,
propiciar las mejores coordinacion e integracidineelas ensefianzas y conocimientos adquiridos a
través de la formacién profesional reglada, la Boidn profesional ocupacional y la practica
laboral.

El Real Decreto 797/1995 concibe ademas a la ndentaeacion del certificado de profesionalidad
como un acto de Gobierno de la Nacion y resultdatsu potestad reglamentaria, de acuerdo con su
alcance y validez nacionales, y, respetando ettieepa competencias, permite la adecuacién de los
contenidos minimos formativos a la realidad socmdpctiva de cada Comunidad Autébnoma
competente en formacion profesional ocupacionalpsrjuicio, en cualquier caso, de la unidad del
sistema por relacién a las cualificaciones profesies y de la competencia estatal en la emanacion
de los certificados de profesionalidad.

El presente Real Decreto regula el certificadordéegionalidad correspondiente a la ocupacion de
gestor comercial de servicios financieros, pertiemee a la familia profesional de Seguros y
Finanzas y contiene las menciones configurador#a rderida ocupacion, tales como las unidades
de competencia que conforman su perfil profesignkls contenidos minimos de formacionneos
para la adquisicion de la competencia profesioadadnisma ocupacion, junto con las
especificaciones necesarias para el desarrolla decion formativa; todo ello de acuerdo al Real
Decreto 797/1995, varias veces citado.

En su virtud, en base al articulo 1, apartado PRdal Decreto 797/1995, de 19 de mayo, previo
informe de las Comunidades Autonomas que han decilitraspaso de la gestion de la formacion
profesional ocupacional y del Consejo General delanacid Profesional, a propuesta del Minit

de Trabajo y Asuntos Sociales, y previa deliberadié Consejo de Ministros en su reunion del dia
6 de septiembre de 1996,

DISPONGO:

Articulo 1. Establecimient
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Se establece el certificado de profesionalidadespondiente a la ocupacion de gestor
comercial de servicios financieros, de la familiafgsional de Seguros y Finanzas, que tendra
caracter oficial y validez en todo el territoricciamal.

Articulo 2. Especificaciones del certificado defpsionalidad.

Los datos generales de la ocupacion y de su peofiésional figuran en el anexo I.

El itinerario formativo, su duracién y la relacida los médulos que lo integran, asi como las
caracteristicas fundamentales de cada uno de Idslasdfiguran en el anexo Il, apartados 1y
2.

Los requisitos del profesorado y los requisitosic®eso del alumnado a los médulos del
itinerario formativo figuran en el anexo Il, apaita3.

Los requisitos basicos de instalaciones, equipnaquinaria, herramientas y utillaje, figuran
en el anexo I, apartado 4.

Articulo 3. Acreditacion del contrato de aprendizaj

Las competencias profesionales adquiridas med@mentrato de aprendizaje se acreditaran
por relacion a una, varias o todas las unidadesohipetencia que conforman el perfil
profesional de la ocupacioén, a las que se refigpeesente Real Decreto, segunmbéto de ¢
prestacion laboral pactada que constituya el olojet@ontrato, de conformidad con los
articulos 3.3y 4.2 del Real Decreto 797/1995,3lddl mayo.

Disposicion transitoria unica. Adecuacion al Placinal de Formacion e Insercion
Profesional.

Los centros autorizados para dispensar la Formddiesional Ocupacional a travéel Plal
Nacional de Formacién e Insercion Profesional, leetpupor el Real Decreto 631/1993, de 3
de mayo, deberan adecuar la imparticion de lacedplades formativas homologadas a los
requisitos de instalaciones, materiales y equigasgidos en el anexo Il, apartado 4, de este
Real Decreto, en el plazo de un afio, comunicaridoiediatamente a la Administracion
competente.

Disposicion final primera. Facultad de desarrollo.

Se autoriza al Ministro de Trabajo y Asuntos Sesigdara dictar cuantas disposiciones sean
precisas para desarrollar el presente Real Decreto.

Disposicion final segunda. Entrada en vigor.

El presente Real Decreto entrara en vigor el djiagiesnte al de su publicacién en el «Boletin
Oficial del Estado».

Dado en Palma de Mallorca a 6 de septiembre de. 1996
JUAN CARLOS R.

El Ministro de Trabajo y Asuntos Sociales,

JAVIER ARENAS BOCANEGRA

ANEXO |
REFERENTE OCUPACIONAL
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1. Datos de la ocupacion

a) Denominacion: gestor comercial de servicios fimzieros.
o b) Familia profesional: Seguros y Finanzas.

2. Perfil profesional de la ocupacion

a) Competencia general: comercializar y promover laenta de productos y servicios
financieros entre sus clientes, efectuando asesoramto técnico, garantizando la gestion
de la cartera y su fidelizaciéon a la entidad.

b) Unidades de competencia:

1. Prospeccionar y programar la accion comerciadeficina y ambito de actuacion.
2. Gestionar la cartera y asesorar a los cliergdsrtha personalizada.

3. Organizar, controlar y garantizar el fichercctientes.

c¢) Realizaciones profesionales y criterios de ejedon:

Unidad de competencia 1: prospeccionar y programaa accin comercial de su oficina \
ambito de actuacién
REALIZACIONES PROFESIONALES / CRITERIOS DE EJECUQO

o Preparar y organizar la acciébn comercial, siguidndariterios comerciales generales y
especificos de campafa acordados por la entidedir@mados a la satisfaccion de las
necesidades de la clientela y la mejora de la audstesultados.

= Programando junto con la direccidn, la puesta emrcimaade los planes de accidn
comercial.

» Adecuando las acciones comerciales a la segmentdeita clientela de la ofici
0 ambito de intervencion.

» Estudiando las acciones comerciales de la compatdretando de equipararla
mejorarlas, en el ambito de sus atribuciones.

= Seleccionando las acciones comerciales en fun@@bpbtivos generales y
especificos.

= Controlando el cumplimiento de objetivos por cangpaspecifica 0 promoaidle
productos.

o Promover productos entre la clientela, teniendousmta las demandas existentes en el
mercado y las campafas publicitarias de su entpdad,vincular a los clientes y
aumentar la cuota de mercado.

= Preparando agenda de visitas y contactos a clipoteaciales.

» |dentificando clientes potenciales, mediante eldistde las caracteristicas
socioecondmicas de la zona.

= Clasificando la clientela en orden a la segmenteeiistente en la entidad
(empresas, comercios, particulares).

= Seleccionando los clientes para cada campania,i@telodal perfil construido
previamente.

= Ofreciendo a los clientes otros productos y/o sesique cumplan sus
demandas.

o Realizar acciones comerciales previamente prograsmaglicando las ¢éicas de ven
habituales para conseguir la captacion del cliente.

= Distribuyendo en el tiempo los contactos adecuadeslizar durante la campafa.

= Decidiendo la comunicacion conveniente para cadatel (visita personal,
teléfono, «mailing»).

= Generando listado de clientes a visitar como agdedasitas
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= Ofertando personalmente, los productos, tratandondelarlos con otros

servicios de la entidad.
o Llevar a cabo el seguimiento de las acciones caatesc revisando los objetivos
propuestos para conseguir su fin.

= Revisando periddicamente, junto con la direcci@mdeptacion de la campanha
comercial

» Realizando puntualmente seguimiento de la progreimale las acciones
comerciales emprendidas (publicidad, visitas, «nmgsh).

= Examinando regularmente, junto con la direcciomrplasecucion de objetivos
recogidos, atendiendo a las directrices globalesctieacion.

= Analizando el esfuerzo adicional requerido pareuehplimiento de los objetivos.

Unidad de competencia 2: gestionar la cartera y aserar a los clientes de forma
personalizada
REALIZACIONES PROFESIONALES / CRITERIOS DE EJECUMNO
o Atender y asesorar a los clientes, identificandorscesidades y exigencias para ofi
los productos y/o servicios mas adecuados a SEIRfES.
= Informando de los productos y servicios y resold@nonsultas o dudas que le
plantean los clientes.
= Consultando el catalogo de productos, exponienduwasladecuado a sus
requerimientos.
» Orientando al cliente sobre productos y serviciges sptisfacen sus necesidades.
= Informando de tarifas aplicadas, forma en que t&rménan y a quien se imputan
los costes derivados de la contratacion de cadhupto o servicio.
» Realizando pruebas de formalizacion de produci@sido requiere, mostrando
claramente las ventajas del mismao.
= Aconsejando productos que pueden ser mas rengblezon de la calidad y
solvencia del cliente, atendiendo la segmentaci@iente en la entidad.
= Describiendo las ventajas e inconvenientes ascgiadada producto o servicio
en relacion con los de la competencia.
o Mantener la cartera, efectuando gestiones antendepeias y organismos adecuados
para la buena tramitacion de productos y serviidisitados.
= Informando al cliente de los tramites necesarioa [aformalizacion de
operaciones.
» Solicitando datos e informes de sus clientes @aradida tramitacion de sus
operaciones.
= Remitiendo la informacion del cliente a los depagatos adecuados para la
rapida resolucion de las operaciones.
» Cursando propuestas de operaciones de sus clientag]o se encuentran fuera
del ambito de sus atribuciones.
= Disponiendo la apertura y en su caso cancelaci@ueietas, notificando su
estado y movimientos.
= Prescribiendo por cuenta del cliente, érdenes Heooppago (cobros y pagos,
transferencias, cheques).
= Solicitando medios de pago a nombre de clientesg(ads, tarjetas de crédito).
= Informando personalmente del resultado de lasarestipara la concesion de
operaciones.
o Controlar y seguir las operaciones de sus cliemggs)viendo incidencias y situaciones
anOmalas para mantener una gestion 6ptima detxaar
= Vigilando regularmente el nivel de riesgo asumidogus clientes y mantenerlos
informados.
= Examinando los deudores en cuenta de clientesogasto su regulacion.
= Inspeccionando la situacion econdémica, financigratyimonial de los clientes
(solvencia, patrimonio, balances, cuentas de a$osf), ofreciendo soluciones
ante situaciones 6malas
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= Observando la comprobacion de la vigencia y adaeilbn de las garantias
aportadas para las operaciones contratadas.
= Analizando ratios e indicadores de rentabilidadlates.

Unidad de competencia 3: organizar, controlar y gaantizar el fichero de clientes
REALIZACIONES PROFESIONALES / CRITERIOS DE EJECUQO
o Confeccionar fichero general de clientes, corredjgote al area de actuanijdnediante
el uso de técnicas informéaticas, al objeto de pogémizar las acciones comerciales.

= Obteniendo informacién de los distintos ficherolientes de la entidad,
comprobando y depurando los datos personales itdaste

= Procediendo a segmentar el fichero de clientesleeto a los criterios de su
entidad.

= Solicitando informacién financiera y econdmica oe érganos centrales y
periféricos de la entidad, incorporando los datesipos para la gestion del
fichero.

o Mantener actualizado el fichero de clientes, aésale los medios habituales de
comunicaciéon de su entidad, para poder realizagestidn eficiente de la cartera de
clientes y programar la accion comercial.

» Consultando periédicamente la informacién relativaperaciones, consumo de
productos, etc., en la terminal u ordenador det@ad.

= Realizando el seguimiento de la actividad finarectd los clientes del &mbito de
actuacion.

= Incorporando nuevos datos sobre clientes y modifiodos datos existentes, si
el caso.

= Incorporando al fichero general nuevos clientescg@diendo a su segmentacion.

» Elaborando estadisticas e informes a partir deéfic de clientes.

o Garantizar la seguridad e integridad del ficheraldgmtes, mediante procedimientos
estipulados, asegurando la confidencialidad denismos para preservar la obligada
intimidad de los datos.

= Utilizando soportes informaticos que contengaresisis de proteccion y
seguridad de los datos.

= Protegiendo el acceso a la informacion mediant&asena de paso infortico y
controlando el acceso al fichero de clientes.

» Realizando copias de seguridad periédicamentadtedrb general y de los
ficheros auxiliares.

= Cumpliendo los procedimientos estipulados por lanadiva referidos a la
proteccion de datos y de privacidad de los clientes

ANEXO Il
REFERENTE FORMATIVO

1. ltinerario formativo

Comercializacion financiera / Negociacion y vemtaffciera / Asesoramiento técnico y
gestion de cartera de clientes ->/ /

Segmentacién y mantenimiento del fichero de clehte

Ofimatica financiera /

Seguridad y Salud Laboral
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a) Duracion:
1. Contenidos précticos: 260 horas.
2. Contenidos tedricos: 260 horas.
3. Evaluaciones: 30 horas.
4. Duracion total: 550 horas.

b) Médulos que lo componen:
1. Comercializacion financiera.
2. Negociacion y venta financiera.
3. Asesoramiento técnico y gestion de carteraidatek.
4. Segmentacion y mantenimiento del fichero dentdie
5. Ofimatica financiera.
6. Seguridad y Salud Laboral.

2. Mddulos formativos

Moédulo 1: comercializacion financiera (asociado aal unidad de competencia:
prospeccionar y programar
la accion comercial de su oficina y ambito de azitird
Objetivo general del modulo: identificar y aplidas estrategias y técnicas de
comercializacion financiera para optimizar la venta fidelizacién de clientes.
Duracioén: 100 horas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS / CRITERIOS DE EVALUACION
= |dentificar y analizar la estructura y la organidaade la funcion comercial en el
sector y las principales singularidades de lasdadgs financieras.
= Definir y argumentar con precision el concepto fulacion comercial de
las entidades financieras.
= Explicar los sistemas de organizacion de la corakzecion en el sector
financiero.
= Explicar los cambios producidos en las condiciatedsnercado financiero
en Espafia y los cambios en el comportamiento dditges.
= Asociar e interpretar los diferentes tipos de rex#serciales existentes a
partir de una muestra de organigramas funcionales.
= Aplicar técnicas y estrategias de marketing e itigasicn de mercados y client

= Describir el concepto basico de marketing comercial

= Relacionar los distintos tipos de técnicas combagia de marketing que
emplean las entidades financieras.

= Describir las principales caracteristicas de lasit@s e instrumentos de

investigacion e identificacion de mercados.

Definir y argumentar con precision el concepto de:

Segmentaciéon en el mercado bancario.

Ficha comercial

Explicar los distintos criterios y tipos de segnaeidn de clientes y

diferenciacion de mercados que se utilizan enabséinanciero.

= Relacionar la segmentacion de mercados con losioarab el
comportamiento de los clientes y la venta de lesrdos productos de las
entidades financieras.

= Ordenar y clasificar la informacion y especificas Ventajas de la oferta
propia y de la de empresas competidoras.

= Elaborar el borrador de un folleto publicitarioatr de una
caracterizacion previa de productos y destinatarios

= Estimar las necesidades de productos que planiieserdes tipologias de
clientes

file://C:\compartida\esp-htm\ADGF50.htn 18/01/200:



SFFN50- XESTOR COMERCIAL DE SERVICIOS FINANCEIRA Pagina7 del7

= Aplicar estrategias de prospeccion de clientegschbir y clasificar las
actividades de prospeccion en funcion de las egfieed comerciales.

= Deducir y especificar un proceso de prospecciomeierritorio
determinado.

= Describir las principales tipologias de clientesug singularidades a tener
en cuenta a la hora de la captacion.

= Enumerar los errores y riesgos mas usuales acaraetidactividades de
prospeccion.

CONTENIDOS TEORICO-PRACTICOS:

La organizacion de la funcién comercial: principyogbjetivos de la labor
comercial y de venta. Sistemas de organizacioa gerta y la funcié comercial
Las politicas de segmentacion y atencion pers@udiz

El marketing comercial: principios y objetivos defrketing. Caracteristicas del
mercado: fuentes de informacién estadistica. ligestn de mercados
(cualitativa y cuantitativa). El mercado tedricotual, potencial y futuro.
Diferenciacién competitiva de la oferta. Técnicamerciales en el sector
financiero: méarketing directo. Méarketing telefoni@&anco en casa.
«Sponsoring». Marketing social. T.P.V. Tarjetazdlito. Tarjetas de débito.
Venta cruzada. Camparias publicitarias. Presenai@eglios (actos culturales,
etc.).

La prospeccién de clientes: principios y objetideda prospeccion. Estrategias
de prospeccion y captacion de clientes. Clasifiaade tipos de clientes: la
segmentacion. Ficheros y bases de datos de cliemteslabor comercial. La
organizacion de la funcién comercial en el sedt@rfciero: analisis de la funeid
y la estructura comercial del sector en un mereduilerto y de fuerte incremento
de la competencia. Uso del analisis de la zonpogtile mercados y clientes
existentes.

Criterios basicos del comercial: en un supuestizegaejercicios operativos de
marketing. «Role-playing» de ventas. Tratamients@®alizado al cliente y
técnicas de prospeccion al cliente. Bajo un supwesdo plantear una
segmentacion de clientes y productos. El marketomgercial: uso de fuentes
estadisticas y de informacion. Resolucion de proagepracticos de marketing.
Uso de cartas, folletos y material publicitario.demgmentacion de clientes y
productos basicos. La ficha comercial. Resolvesupuesto practico de gestion
del marketing bancario.

La prospeccion de clientes: dinamica de gruposulicion de reuniones.
Simulacién de entrevistas y cartas comercialesci€je de busqueda de fuentes.
Uso de ficheros y bases de datos de clientes. iR#8olde prospecciones
conflictivas. Resolver un supuesto practico de @map comerciales.

Modulo 2: negociacion y venta financiera (asociada la unidad de competencia:
prospeccionar y programar la accion comercial de saoficina y &mbito de actuacion)
Objetivo general del modulo: conocer y aplicario&odos y técnicas de comunicagio
negociacion y venta para garantizar las estrategiaerciales de las entidades
financieras.
Duracion: 100 horas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS / CRITERIOS DE EVALUACION

Aplicar técnicas de comunicacion en situacionegeéa.

Caracterizar los diferentes comportamientos y neéuile compra.
Identificar las principales técnicas de comunica@t situaciones de venta.
Describir las caracteristicas basicas de una bceaa comercial a clientes.
A partir de una simulacién p#ca, analizar y valorar las interferencias
dificultan la comprension de un mensaje.

Describir ordenadamente las fases de una entrexstarcial.

A partir de una simuladn y una serie de datos prev
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= Preparar la entrevista comercial.
= Realizar la entrevista.
= Deducir los errores o insuficiencias de la enttavis
= Aplicar técnicas de negociacion y venta para facila contratacion y venta de
productos.
= Distinguir de forma argumentada entre la acciémeadaler y la accion de
negociar.
= Explicar las diferentes fases de un proceso deamsgon.
= Describir las técnicas de negociacién mas habdusida venta y
contratacion de productos financieros.
= Emplear las técnicas y estrategias de negociadécuadas a diferentes
tipo de situaciones.
= Argumentar y describir el proceso de reconduccmtad relaciones
comerciales en una negociacion fallida.
Demostrar técnicamente las ventajas de la oferfaatiictos:
En descuento comercial.
Planes de pensiones.
Créditos hipotecarios.
Créditos para el consumo.
Presentar el precio y las condiciones de conti@aciontrarrestando
objeciones hipotéticas en productos propios :
En descuento comercial.
Planes de pensiones.
Créditos hipotecarios.
Créditos para el consumo.
Cerrar la venta aplicando los procedimientos adbasia
CONTENIDOS TEORICO-PRACTICOS:

= Técnicas de comunicacion: etapas de un procesondericacion. La
comunicacién como generadora de comportamientoscuation de actitudes y
mensajes. La comunicacion oral y no verbal. Lacbentelefonica.

= Técnicas de negociacion y venta: etapas de ungoatnegociacion.
Caracteristicas de una negociacion. Adecuaciortitedes y mensajes. Las
barreras y obstaculos en la negociacion. Compoetaios de compra. Analisis de
necesidades del cliente. Analisis de objecioneslagite. Estilos de persuasion.
Formas de cierre de venta.

= Condiciones y caracteristicas de los contratogdecsos y productos
financieros: las diferentes modalidades de consatin producto. Condiciones
generales, particulares y especiales. Analisiodtes y beneficios de un contrato
en la cuenta de resultados.

» Elaboracién y presentacion de proyectos, campafiabproceso de gestion
comercial: tipos de técnicas de comunicacion esgiesentaci, venta cruzadi
folleto, etc. Programas de tratamiento de textoeggentacion. Programas graficos.

= Aplicacién de las técnicas de comunicacion: simalade tomas de contacto con
clientes. Uso del lenguaje oral en situacionesagpas. Uso del lenguaje no
verbal en situaciones especificas. Exposicion ggmacion de las empresa.
Realizacion de llamadas telefénicas.

= Aplicaciéon de técnicas de negociacion y venta: koian de negociaciones en
situaciones especificas. Uso de técnicas de negjcide acuerdo a una situatio
dada. Uso de recursos facilitadores de acuerda aituracion dada. Simulacion
de situaciones especiales de venta. Uso de requesaisasivos en la venta.
Argumentacion técnica de la venta. Aplicacion déassespecificos de cierre de
venta.

= Condiciones y caracteristicas de los contratog sector financiero:
diferenciacion entre diferentes tipos de contra@cuerdo con el tipo de
producto. Elaboradén de un contrato de Plan de pensiones, identific
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claramente todos los elementos personales, formaksies necesarios.
Enumeracion de los diferentes tipos de clausulagpgeden componer un
contrato segun los tipos de productos.

= Elaboracién y presentacion de proyectos de acadgreccial: escritos
comerciales: utilizacion de diversos programagsaainiento de texto.
Elaboracion y presentacion de graficos y cuadrosa€idn de un disefio propio y
distintivo para la presentacion grafica de proygcto

Mdédulo 3: asesoramiento técnico y gestion de la dara de clientes (asociado a la unidad
de competencia: gestionar la cartera y asesorar ad clientes de forma personalizada)
Objetivo general del médulo: conocer y aplicarfoi&odos y técnicas de comunicagio
orientacion y atencion pertinentes en situaciomeatencion y asesoramiento particular
y de alta confianza a una cartera de clientes iraptas para conseguir o mantener su
fidelizacion y vinculacion con la entidad.
Duracion: 150 horas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS / CRITERIOS DE EVALUACION
= Aplicar las técnicas de atencion y servicio alrtkeen las entidades financieras.
Definir y argumentar con precision el concepto de:
Cliente.
Servicio.
Enumerar los elementos esenciales de una correctai@n y recepcion de:
Nuevos clientes.
Clientes habituales.
Simular un tipo de conducta y un tipo de actitutt ama:
Solicitud concreta de consulta.
Presentacion de una reclamacién especifica.
Demanda de un cliente problematico.
Describir y especificar los derechos de los cliemte las entidades
financieras.
= Desarrollar la revision y la actualizacion de padizie afianzamiento
mercantil a vencer especificando los procesos @irseg
= Aplicar las técnicas y procedimientos de orientagi@sesoramiento de clientes.
Resolver y explicar de forma didactica problemasigas derivadas de:
Contenidos de contrato.
Coberturas.
Cambios contractuales.
Explicar de forma detallada las condiciones y pdooentos existentes en
cuanto a condiciones de tipos de interés y conesiaie aplicacion.
= Desarrollar y facilitar documentos de apoyo, sirolaes o anotaciones
explicativas ante las demandas de los clientes.
= Conocer las técnicas de mantenimiento de la cagfecduando las necesarias
gestiones ante dependencias y organismos adecuados.
= Definir y argumentar con precision el concepto fulecion de la cartera de
clientes.
= Definir y argumentar con precision el concepto @meon personalizada
como estrategia de vinculacion y fidelizacion.
= Deducir la filosofia de gestion personal en laiimfacion, tramite y
seguimiento de las operaciones que el cliente Basemendadas a su
comercial.
= |dentificar y reconocer la ficha del cliente y ggimiento.
= Describir el proceso de cursar propuestas de mrges, cuando se
encuentren fuera del ambito de sus atribuciones.
= Describir la informacion al cliente de los tramitecesarios para la
formalizacion de una pignoracion de una cantidpthzo fijo.
= Organizar entrevistas eficaces con los clientes gatectar cambios en ¢
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necesidades y contrastar la calidad de servicio.
= Definir y argumentar con precision el conceptoatenalizacion y
ejecucion de las operaciones de la cartera deeti@mcomendadas.
Controlar y seguir la cartera facilitando las opemaes propias de los producto
servicios contratados por sus clientes, y en s gj@sutarlos, manteniendo la
atencién personal y vinculacion con la entidad.
= Elaborar un cuadro de amortizati@imulado con las cuotas mensuales
a pagar en un préstamo hipotecario.
= Relacionar la documentacién necesaria para traiditaperaciones de
activo.
= Explicar el proceso de ejecucién y formalizaciortipente para
operaciones de inversion en activos financierdsallea por cuenta del
cliente.
= Utilizar el contrato de servicios de medios de pagmmbre del cliente.
= Aplicar 6rdenes emitidas por el cliente que faailita prestacion de
servicio por parte de la entidad.
= Definir y argumentar con precision el concepto aietiol y seguimiento de
la cartera de clientes.
= Describir el tipo de vigilancia pertinente paratrohy seguimiento de los
niveles de riesgo asumido por el cliente.
= Describir el tipo de control y vigilancia pertinerdobre el andlisis de ratios
e indices de rentabilidad de clientes.
= Describir el proceso de cursar, negociar y venaeptoductos y servicios
de la Entidad a los clientes, de acuerdo a loseplstrobjetivos de negocio.

CONTENIDOS TEORICO-PRACTICOS:

Atencion y fidelizacion de clientes: principios pjetivos de la atencibal cliente
El concepto de fidelizaciéon. Estrategias de fidadian. Derechos del cliente. El
servicio de atencion al cliente o el Defensor dlehte: consultas y
reclamaciones.

El asesoramiento durante la vigencia del conteatélisis de las clausulas del
contrato. Contenido y coberturas del contrato.ugh@ento o disminucion de
capitales en cuenta. Cambios de situacion geogrdétobjeto o persona.
Extornos y acortamiento temporal del contrato. Akkacion de contratos.

La gestion de cartera: técnicas en estrategiaslelezficion. Principios y
objetivos de la gestiode cartera. El control y vigilancia de la cartéeaclientes
rentabilidad para la entidad financiera. Técniasehuimiento de la gestion
proactiva. Los cambios en las necesidades de faaan.

Atencion y fidelizacion de clientes: simulacionatencion y recepcion de nuevos
clientes. Simulacion de atenciéon y recepciéon dentdis habituales. Resoluaide
peticiones de informacién. Simulacion de atencidacgpcion de clientes
problematicos. Presentacion de los derechos funaafes del cliente.

El asesoramiento durante la vigencia del contrasolucién de problemas sobre
contenido del contrato. Resolucion de dudas safiverturas. Ejecucion de
cambios contractuales por modificaciones en logalap o en la situacion de los
riesgos. Explicacién simulada a un cliente de cambn las condiciones
ofrecidas por la compaiia.

La gestion de cartera: simulacién de entrevistégiea con los clientes para
detectar cambios en las necesidades de financidenimeracion de situaciones
habituales que dan lugar a modificaciones en lagratms. Comprobacion
simulada de operaciones corrientes de una fornsmpalizada.

Mdédulo 4: segmentaci@ y mantenimiento del fichero de clientes (asociadmla unidad de
competencia:

organizar, controlar y garantizar el fichero demes)

Objetivo general del 6dulo: conocer lasécnicas de organizeén, control y garaiia de
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confidencialidad de los datos del fichero de césmiara una adecuada segmentacion y
clasificacion de clientes y de mercados.
Duracién: 50 horas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS / CRITERIOS DE EVALUACION
= Conocer y aplicar las técnicas de organizacioradmse de datos de clientes para
la segmentacion y clasificacion de clientes.
= Definir el concepto de fichero general de clientes.
= Definir el concepto de segmentacion de clientes.
= Describir de manera ordenada partiendo del ficger®ral el proceso para
la clasificacion y segmentacion de clientes.
» Explicar los distintos criterios y tipos de segnaerdn de clientes y
diferenciacion de mercados que se utilizan enabsénanciero.
= Simular un proceso de solicitud de ampliacion dermacion especifica a
los distintos servicios centrales pertinentes idbefo de clientes
= Ante el supuesto de la existencia de diversas luksdatos, describir
ordenadamente un proceso de consulta de informaci@terminal de
ordenador para la consecucion de un adecuado nmargato del fichero
de clientes.
= Conocer las diversas técnicas para el mantenimamtmlizado e integrado de
los distintos datos de los ficheros existentesrdaroa la clasificacion de clientes
y Su segmentacion.
= Describir las caracteristicas de los ficheros refedes.
= Identificar el proceso de seguimiento necesaricedos distintos ficheros
abiertos.
= Determinar el proceso a seguir para la incorporad@®nuevos datos en los
ficheros existentes de la accion comercial.
= Conocer las técnicas de elaboracién estadi, del mantenimiento de la seguri
y de la confidencialidad de los ficheros de clisnte
= Describir el proceso de obtencion de estadistigafoenes a partir de una
base de datos relacional de clientes para la acoidercial.
= Relacionar ordenadamente los pasos a seguir pamatigar la seguridad
los ficheros de clientes.
= Delimitar el concepto de confidencialidad de lowdale clientes y el uso
de los mismos en la accion comercial de acuerdaarmativa legal al
respecto.
= Describir los aspectos basicos que delimita ladaccomercial en la
LORTAD.
= Conocer las técnicas de elaboracion de un anglsegmentacion de los
mercados de influencia.
= Delimitar los tipos de fuentes de datos de quasgde en el proceso de
analisis de mercados de influencia.
= Describir las caracteristicas de una zona de infiaepara llegar
adecuadamente a los distintos segmentos de mercado.
= Bajo un supuesto de planificacion de la actividawhercial, descubrir los
aspectos y variables de comprension de la zornafldencia.
= Describir los perfiles de necesidades pertineraes pna adecuada
segmentacion de clientes potenciales en los mesaalmfluencia.
= Buscar la informacion pertinente para identifices taracteristicas de la
poblacién de la zona, los competidores activosyties de riqueza y
segmentos representados.
= Definir y argumentar con precision el concepto detio| y seguimiento de
la cartera de clientes.
CONTENIDOS TEORICO-PRACTICOS:
= Técnicas de segmentacion y clasificacion de clgerifeapas de un proceso de
segmentadn. La segmentadn ecoidmica de la zona de influencia. Compcén
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actual de la clientela potencial. Conocimientoatedompetidores: participacion,
grado de actividad, productos estrella, técnicasecoiales, capacidad de equipo.
La segmentacién como técnica generadora de pedfletientes homoge&os. Le
segmentacion como técnica generadora de perfiteagales de clientes en el
mercado.

= Técnicas de organizacién y control de ficheroslidates: Las bases de datos
Ccomo nuevos instrumentos informativos en la paitomercial. Las bases de
datos relacionales. La organizacion de ficherogigdes y especificos. La
actualizacion y gestion de ficheros. La accion aaiaky la LORTAD (Ley
Organica Reguladora del Tratamiento AutomatizadDales). La
confidencialidad y la proteccion de datos.

= Segmentacién de clientes y productos bancariosdgdheros y bases de datos
de clientes. Uso de fuentes estadisticas y denmmafoion. Resolucion de casos de
gestion del «marketing» bancario. Analisis de sedawidn de clientes en
funcién de un producto. Supuestos de elaboracidrades de datos de clientes.
Elaboracion y presentacion de proyectos en el pmde segmentacion
comercial. Elaboracion de segmentaciones de cligritenciales en el mercado
bancario de una oficina.

= Depuracién y control de ficheros: Supuestos de idepn de fichero de clientes
comerciales de acuerdo a la LORTAD (Ley Origa Reguladora del Tratamiet
Automatizado de Datos). Uso de bases de datosnatoras diversas para la
elaboracién de un fichero potencial de clientesrsggado.

Mddulo 5: ofiméatica financiera (asociado al perfilprofesional)
Objetivo general del modulo: comprender y ejerséagn el funcionamiento general de
los equipos ofimaticos mas utilizados en entiddithescieras y en el proceso geneérico
de uso de diversas aplicaciones.
Duracion: 100 horas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS / CRITERIOS DE EVALUACION
= Identificar la estructura y componentes fisico8gidos de un sistema
informatico.
= Identificar y caracterizar los elementos del ordiemaunidad de entrada,
almaceén de informacion, unidad central de procgsossdad de salida.
= Definir y argumentar con precision los conceptedeynentos de
«hardware» y «software» de un sistema informatidescribir la relacion
gue mantienen.
= Distinguir y explicar las clases de memoria priatige un sistema
informatico.
= |dentificar los tipos de periféricos existentess§inir sus funciones y
aplicaciones.
= Ejecutar los procedimientos, comandos o instruesorecesarios para el manejo
y utilizacion de una aplicacion informatica de gestinanciera y/o bancaria.
= Definir y argumentar con precision los principdiess de aplicaciones en
informatica bancaria y financiera.
= Describir detalladamente la operativa de funciorao de las aplicacion
de la terminal bancaria.
= Identificar y manejar las funciones y utilidadedalaplicacién de gestion
especifica.
= Identificar los comandos e instrucciones basicoa [@aoperativa del
sistema en cada una de sus fases.
= Ejecutar los procedimientos, comandos o instruesorecesarios para el manejo
y utilizacion del equipo ofimatico de una entidashciera.
= Definir detalladamente el concepto de ofimatica, aplicaciones y
funciones.
= Describir detalladamente la operativa de funciorauo del trabajo en re
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en una oficina bancaria.
» Identificar y manejar las funciones y utilidadesedgipos periféricos para
garantizar diversos tipos de operaciones.
= |dentificar los comandos y aplicar y manejar lagrimcciones requeridas
para efectuar en la terminal:
Peticion de saldo y movimientos.
Transferencia electronica de fondos.
Abono y cargo en cuenta de recibos, letras y cleque
Cobros y pagos a través de dispensador.
Efectuar el calculo de intereses a través de pnoggaespecificos.
Confeccionar e imprimir polizas y contratos utifida el procesador de
textos en red.
Organizar sistemas de almacenamiento de informagiérpermitan su
tratamiento convencional e informatico.
= Enumerar los diferentes tipos de archivos y arguanesus diferencias.
= Organizar un sistema de clasificacién y archivadipde una muestra de
expedientes y solicitudes de diversa naturaleza.
= Aplicar una normativa tipo de vigencia y de confidialidad a partir de ul
muestra de documentos bancarios.
Utilizar aplicaciones informaticas de gestion dwdagara registrar, consultar y
editar datos y archivos de forma correcta.
= Registrar datos en una base de soporte informatiitiaando
correctamente los comandos necesarios sin conmetee®
= Borrar, modificar y reordenar datos y archivos ra base de soporte
informatico, utilizando correctamente los comanadesesarios sin cometer
errores.
» Efectuar una busqueda en una base de soporte #@tfooyutilizando
correctamente los comandos necesarios sin conmetee®
» Realizar copias de seguridad de archivos y fichenogna base tipo.
= Imprimir un listado de etiquetas seleccionandaéggstros de una base
tipo.

CONTENIDOS TEORICO-PRACTICOS:

El tratamiento de la informacion en la actividataficiera: informatica y
tecnologias de la informacion. Informacién finangig sistemas informéticos.
Organizacion de redes y sistemas en entidadesferas.

Los fundamentos del «Hardware»: definicion, funemripos y elementos del
ordenador/terminal. Unidad central de proceso. M@muincipal. Definicion,
funciones, tipos y aplicaciones de periféricos. de@eriféricos y terminales
financieras.

Los fundamentos del «Software»: concepto, elemegnpastes del «software».
Sistemas Operativos y «software» de aplicacionftw@oe» estandar,
aplicaciones especificas y «software» a la meditlasoftware» en la actividad
financiera.

Ofimatica y trabajo en red: redes locales y rede®otas. La telematica
(Informética y Comunicaciones). La transferencectbnica de fondos. Cajeros
automaticos y dispensadores «de primera generaci@nminales punto de venta
y aplicaciones asociadas. Otras innovaciones dfiesat

Cooperacion interempresarial en servicios finansieel Mercado de Valores. La
compensacion. Truncamientos. La cooperacion enaseldi pago. La
cooperacion en las transferencias internacionales.

Organizacion y gestion de archivos: el archivo:cemto y funciones. Clases de
archivos. Sistemas de clasificacion, registro yiac Sistemas de conservacion,
acceso, seguridad y confidencialidad de la docuscein.

Gestion de bases de datos: estructura y funcianesa base de datos. Tipos de
bases de datos. Formatos de bases de datos. bwion de datos. Procedimien
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de uso. Impresiéon de bases de datos. Procedimidatooteccion de datos.

= Informatica bancaria: uso de sistemas operativasonsuario. Manejo de
comandos y teclados. Manejo de equipos periférRasticas digitales de tecla
en informética bancaria. Creacion de documentasfermética bancaria.
Edicion y grabacion de documentos. Revision, moaltfion e impresion de
documentos.

= Ofimatica y trabajo en red: introduccion de datosesles de teleproceso.
Utilizacion de comandos de hojas de calculo baasaRracticas de
consolidacion, recélculo y correcciones. Realizacié supuestos administrativos
en terminal bancaria. Manejo de terminales telaragtiPracticas de transferencia
electrénica de fondos. Consulta de datos sobreuptosly transacciones a bases
de datos remotas. Practicas de sincronizacionaldeisajero automatico,
terminales de punto de venta y dispensador automati

= Organizacion y gestion de archivos: eleccion desias de clasificacion.
Organizacion de archivos historicos. Organizac®muthivos actuales. Manejo
de documentacién confidencial.

= Gestidn de bases de datos: disefio de ficheros ganaés Introduccion de datos.
Borrado, modificacion y ordenacion de datos. Ordemade registros, busqueda
y listados. Realizacién de informes y cartas.

Médulo 6: seguridad y salud laboral (asociado al pél profesional)
Objetivo general del mddulo: prever los riesgogldmabajo y determinar acciones
preventivas y/o de proteccion a la salud, minimilafactores de riesgo y aplicando
medidas sanitarias de primeros auxilios en cagrdeentes o siniestros.
Duracion: 50 horas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS / CRITERIOS DE EVALUACION
= Aplicar los procedimientos de prevencion de acdigey siniestros.
= Prevenir la aparicion de siniestros verificandm&xistencia de fuentes
potenciales de los mismos.
= Identificar los lugares y equipos de trabajo coonaalias,
disfuncionamientos y riesgos para la protecciéagusdad de las personas.
= Comunicar de forma clara y concisa las anomaliasrebdas a los
responsables y/o superiores jerarquicos.
= Prevenir los accidentes observando el mantenimantas condiciones
adecuadas de higiene y seguridad en el ambito detisidad.
= Reconocer y analizar los sistemas de prevenci@gyrglad ante siniestros con
objeto de garantizar su adecuado mantenimientdgnp@l utilizacion.
= Clasificar siniestros en funcion de: naturalezggantancia y caracteristicas.
= |dentificar los materiales de prevencion o actuaciite siniestros:
extintores, sistemas de alarma, mangueras.
= Reconocer el emplazamiento de los materiales alatsbnes de
prevencion, comprobando su adecuada situacioén.
= Identificar y analizar las anomalias o disfunciorertos en los sistemas de
prevencion, tomando, en su caso, las oportunaslamdorrectoras.
» Informar a los superiores jerarquicos y/o a logisars técnicos las
anomalias observadas en los dispositivos de alanqnavencion.
= Recibir y comprender las informaciones dadas posévicios técnicos de
seguridad y/o vigilancia.
= Transmitir las informaciones recibidas de los s@ogi técnicos de
seguridad y/o vigilancia en la mayor brevedad pesib
= Identificar el procedimiento de actuacion ante sih@acion dada de siniestro o
accidente.
= Analizar la importancia del siniestro en basep,tgrado y naturaleza del
mismo.
» Identificar ordenada y crorégicamente el procedimiento de actidon en
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caso de siniestros con: evacuacion, fuegos, iniomks:
= Proponer actuaciones inmediatas e identificardasencias de medidas
sanitarias basicas de primeros auxilios, que dsbeaplicadas en los
accidentes mas comunes de un establecimiento.
Identificar las condiciones higiénicanitarias en las que se desarrolla la acti
profesional.
= Identificar y evaluar las distintas zonas de rielsigeénico-sanitario en
funcidn de la caracterizacion y diferencias técnbal establecimiento.
= Identificar los fendmenos de degradacion y defilstemas de proteccion.
= Analizar y evaluar las condiciones técnico-ambilestdel aire,
luminosidad y condiciones acusticas.

CONTENIDOS TEORICO-PRACTICOS:

La salud y la seguridad laboral como factores tidashde vida en el trabajo: los
conceptos de seguridad, salud e higiene en eftradarmativa, agentes e
instituciones implicados. Mutuas de Accidentes deb&jo y Seguros Sanitarios.
La prevencion de riesgos: concepto y factoresadgo. Los riesgos especiales.
Medidas de prevencion y proteccion. Evaluaciéon gimizacion de riesgos.

Los siniestros y robos: clases y causas de siogeshistemas de deteccion y
alarma. Sistemas de extincién de incendios: métadedios y materiales.
Medidas de emergencia y proteccion ante robos.dPosrauxilios.

Higiene y calidad de ambiente: concepto y objetd@$igiene. Parametros de
influencia en las condiciones higiénicas. Facttéenicos de ambiente:
ventilacion, climatizacion, iluminacion. Optimizéa ergonémica de equipos de
trabajo.

La salud y la seguridad laboral como factores tidahde vida en el trabajo:
resolucidn de casos aplicando normativa y legidtasobre salud y seguridad
laboral.

La prevencion de riesgos: supuestos de identificade riesgos para la salud y la
seguridad. Practicas de prevencion y protecciom @dinersos tipos de riesgos.
Supuestos de evaluacion y minimizacion de riedgladoracié de una estratec
basica en prevencion.

Los siniestros y robos: simulaciones préacticas eases diversos de siniestros.
Manejo y uso de sistemas de deteccidn y alarmaejdanuso de sistemas de
extincion de incendios. Practicas elementales ilegpos auxilios.

Higiene y calidad de ambiente: supuestos de asdléescondiciones ambientales
de trabajo. Evaluacion de factores técnicos de embdai ventilacion,
climatizacién, iluminacion. Propuestas practicagplmizacion ergonémica de
equipos de trabajo.

3. Requisitos personales

a) Requisitos del profesorado:
1.° Nivel académico: titulacion universitaria o aagpacid profesional equivalente en
ocupacion relacionada con el curso.
2.° Experiencia profesional: tres afios de expedeastla ocupacion.
3.° Nivel pedagogico: formacion metodolégica emfacion de formadores o
experiencia docente.

b) Requisitos de acceso del alumnado:
1.° Nivel académico o de conocimientos generalashillerato, o bien FP1 o Mdodulo
Profesional o Ciclo Formativo de Grado Medio o aualificacion de base equivalente.
2.° Experiencia profesional. Es necesario con@setdcnicas contables y conviene
poseer una cultura de base en materia financiernm. &isten estas basesnimas, per
se cuenta con un colectivo de alumnos de cualién homoénea, se debian
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introducir adaptaciones curriculares en el Cursa fegcilitar su aprovechamiento.
3.9 Condiciones fisicas: ausencia o superaciomdectiones fisicas que impidan el
desarrollo normal de la actividad objeto del curso.

4. Requisitos materiales

a) Instalaciones:
1.° Aula de clases tedricas y para practicas: foer2 metros cuadrados por alumno.
Mobiliario: estara equipada con mobiliario docepdea 15 plazas, ademés de los
elementos auxiliares.
El aula sera utilizada indistintamente tanto paéefcas como para teoria.
2.° Otras instalaciones: se recomienda que seusagde espacios abiertos de
formacién, como por ejemplo, visitas de contenididctico a las instalaciones donde
encuentran los mercados financieros y los prinegabfentes que operan en los mismos
(Bolsa, bancos, cajas de ahorros, departamentnscigros de empresa, etc.).
Los centros deberan reunir las condiciones higiéniacusticas, de habitabilidad, de
seguridad, exigidas por la legislacion vigenteispdner de licencia municipal de
apertura como centro de formacion.

b) Equipo y maquinaria:
Un ordenador por cada dos personas, en su casden r
Una impresora de alta resolucién y una en color.
Un médem-fax y un fax.
Una dotacion «multimedia» para uno de los orderesdor
Una fotocopiadora.
Un archivador y un armario de baldas vistas.
Un archivador de diskettes y uno de discos opticos.
Un teléfono.

¢) Herramientas y utillaje:
Sistema operativo y «software» para todos los @di@rmes, incluyendo los paquetes de
ofimética y de contabilidad y gestion financiera.
Acceso a INTERNET, o una red de teleinformacioalgdervicios.
Repertorio de las bases de datos nacionales mastanfes y usuales en materia
financiera
Libros de Contabilidad.
Diversos modelos de documentos contractuales.
Impresos de operaciones bancarias (ingresos, genstetransferencias, etc.).
Impresos para declaraciones impositivas.
Impresos para legalizacion de libros y de cuentas.
Manuales de normativa y operativa interna.
Legislacion mercantil y en materia financiera.
Formularios para documentos mercantiles y para@spondencia mercantil.
Repertorios y folletos de entidades financieras g&ljuros. Repertorios de productos
financieros.
Repertorios de entidades y personas con impagos.
Tarifas de la propia empresa. Agenda manual ykirélgica.
Balances y cuentas de resultados, memorias areialesmes financieros.
Diccionarios de lengua propia y extranjeras.
Guias telefénicas, postales, guias de calles ldedéidad.
Mapas urbanos.

d) Material de consumo:
Soporte de registro de entrada y salida docum
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Soporte de archivo manual (archivadores, ficheros).

Soporte de archivo electrénico (disquetes, fichesafilme; discos opticos,
magnéticos, compactos).

Objetos de escritorio (lapices, boligrafos, gomatsiladores, fechador, sellos, tipex).
Grapadoras, clips, desgrapador.

Material fungible de oficina (sobres, cartas, ingpe folios, carpetas, recibos, fichas).

E [Pa:

Sug
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