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REAL DECRETO 2028/1996, DE 6 DE SEPTIEMBRE, POR
EL QUE SE ESTABLECE EL CERTIFICADO DE
PROFESIONALIDAD DE LA OCUPACION DE
COMERCIAL DE SEGUROS.(BOE 11-10-1996).

El Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, por elguestablecen directrices sobre los certificados
de profesionalidad y los correspondientes contanidimimos de formacién profesional
ocupacional, ha instituido y delimitado el marcaoaé 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 gsidesple certificacion, los objetivos que se
reclaman de los certificados de profesionalidadsiistancia esos objetivos podrian considerarse
referidos a la puesta en practica de una efectliiga 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 foidn profesional ocupacional y la practica
laboral.

El Real Decreto 797/1995 concibe ademas a la ndentaeacion del certificado de profesionalidad
como un acto del Gobierno de la Natidresultante de su potestad reglamentaria, derdawon s
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 relaciéon a las cualificaciones profesi®s 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
comercial de seguros, perteneciente a la famibéepional de Seguros y Finanzas y contiene las
menciones configuradoras de la referida ocupatabes como las unidades de competencia que
conforman su perfil profesional, y los conteniddsimos de formacién idoneos para la adquisicion
de la competencia profesional de la misma ocupagi@io con las especificaciones necesarias para
el desarrollo de la accién formativa; todo ellcadeierdo al Real Decreto 797/1995, varias veces
citado.

En su virtud, en base al articulo 1, apartado PRdeal 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 deliberadiél 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 profesionalidadespandiente a la ocupacion de comercial de
seguros, de la familia profesional de Seguros grzas, que tendra caracter oficial y validez
en todo el territorio nacional.

Articulo 2. Especificaciones del certificado defpsionalidad.

1. Los datos generales de la ocupacion y de sil pefesional figuran en el anexo |I.

2. El itinerario formativo, su duracion y la reldacide los médulos que lo integran, asi como
las caracteristicas fundamentales de cada unsdeddulos figuran en el anexo Il, apartados
ly2.

3. Los requisitos del profesorado y los requisitesacceso del alumnado a los médulos del
itinerario formativo figuran en el anexo Il, apaita3.

4. Los requisitos basicos de instalaciones, equipoaquinaria, herramientas y utillaje,
figuran en el anexo Il, 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 formagwidiesional ocupacional a través del Plan
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: comercial de seguros.
o b) Familia profesional: Seguros y Finanzas.

2. Perfil profesional de la ocupacion

a) Competencia general: comercializar y vender praactos y servicios de seguros,
efectuando el asesoramiento técnico al cliente durte la vigencia del contrato, la gestion
de la cartera de clientes, el control de gestiénel seguimiento de la red agencial de la
compaifiia.

b) Unidades de competencia:

1. Prospeccionar clientes y gestionar la ventardeugtos.
2. Gestionar y asesorar a los clientes de formsopatizada.
3. Controlar y organizar la gestion y la red againci

c) Realizaciones profesionales y criterios de ejedon:

Unidad de competencia 1: prospeccionar clientes yegtionar la venta de productos
REALIZACIONES PROFESIONALES / CRITERIOS DE EJECUQO

o Estudiar las caracteristicas del mercado al qukrige, recabando todo tipo de
informacid disponible, al objeto de orientar su actividadidéas necesidades reales
sus potenciales clientes.

= Consultando estadisticas oficiales sobre movimgntearacteristicas de la
poblacioén, asi como sobre la actividad econdémida dena.

= Obteniendo informacién sobre la implantacion devageentidades, cantidad y
calidad de los abonados al teléfono y fax, canteladportancia de las
actividades asociativas en la zona, etc.

Manteniéndose al dia de los cambios que se prodirtsn entorno, ya seast@s
econdmicos o sociales.

= Identificando y conociendo la actividad de la cotepeia, tanto en cuanto a
cantidad como a calidad.

o Buscar e identificar los posibles candidatos antdig, confeccionando un fichero bas
en toda la informacién que pueda obtenerse, pdimiapr al maximo las posibilidades
de aceptacion de los productos ofrecidos por altagecomercial.

» Identificando nuevas necesidades de aseguramidrdoés de la lectura
sistematica de la prensa y publicaciones localas, @ampliar la red de clientes.
Relacionandose con asociaciones y clubes que psedanmteresantes por su
actividad o su numero de abonados.

= Conectando con personas claves en empresas eaelcialen determinados
sectores de actividad.

= Utilizando a los propios clientes como fuente derimacion y referencia.

o Iniciar contactos con los futuros posibles clienpesviamente elegidos y estudiados,
resaltando la 6ptima adecuacion entre los produdtesidos y sus necesidades de
aseguramiento, al objeto de concretar el maximopaeaciones.

= Estableciendo una comunicacion eficaz, fruto dédaica aprendida y del
desarrollo de las propias aptitudes innatas.

Apoyandose en la publicidad, ya sea de la entidad asdgra o del propio ager
local.

= Utilizando toda la informacion que hemos obtenidore el candidato y su
actividad
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= Demostrando un conocimiento profundo del produci® $g ofrece y de las
necesidades que cubre.

= Respondiendo con eficacia y prontitud a todasdasultas y dudas que se
susciten en el curso de las entrevistas.

o Elaborar y defender un proyecto de seguro, estdditas necesidades del futuro
cliente, al efecto de concretar la perfeccion detm@to.

» Resaltando las virtudes del producto ofrecido &enlos de la competencia.
Desplazandose a la situacion del riesgo para efelzgticorrecta valoracion del
mismo.

= Adaptando las normas de la compafiia en materiardeatacion a las
necesidades del cliente.

» Efectuando las consultas que sean necesariasiget&xion comercial de la
compaifiia o0 a sus superiores.

= Redactando un proyecto detallado y exhaustivo| gneese contemplen todas las
posibles alternativas de aseguramiento.

= Explicando el proyecto al cliente y resolviendoa®dtas dudas que éste le plantee.

o Formalizar el contrato, concretando las condiciatedseguro, para poder incluir el
mismo en la cartera de la compafia.

= Redactando la solicitud de seguro, siguiendo lasiae de la compafia 'y
consignando todas las caracteristicas del riesgo.

Ocupéndose de que se realicen todos los reconatorieédicos, peritajes, etc.
gue prescribe la compafia para la contratacionedios seguros.

= Controlando los plazos de recepcion de lizpdormalizada y la corresponden
de ésta con el seguro solicitado.

= Llevando a cabo la perfeccion de contrato, al gatrel mismo al cliente y
percibir de éste el cobro de la prima correspornelien

Unidad de competencia 2: gestionar y asesorar a lobentes de forma personalizada
REALIZACIONES PROFESIONALES / CRITERIOS DE EJECUQO
o Mantener actualizadas las polizas de los clieefestuando las modificaciones que
sean precisas, para garantizar la adecuacionedgloria las condiciones del contrato.

= Revisando periddicamente los contratos de lostelgpara valorar si son
susceptibles de ser adaptados a las nuevas noencasilatacion de la compafia.

= Manteniendo contacto puntual con los clientes par@cer si ha habido cambios
en las condiciones del riesgo asegurado.

= Respondiendo a las consultas que le son formufaatgsarte de los clientes o de
la red comercial, con mentalidad de servicio.
Proponiéndole proyectos sin ningin compromiso.

= Conociendo los seguros que tiene suscritos coongpetencia y las condiciones
de éstos.

o Asesorar al cliente en la tramitacion de siniesotuando como mediador entre éste y
la compafiia, para garantizar una optima atenciésegjurado en el momento en que
mas lo necesita y valora.

= Asesorando al cliente en la redaccion del partardestro.

= Actuando como mediador en el cruce de informaciené® asegurado y
compaiiia.

= Cuidando que se lleven a cabo con la maxima puohyiteficiencia las gestiones
necesarias para la resolucion del siniestro.

» Efectuando la liquidacion del siniestro al clieatestando presente cuando se
realice la misma.

o Confeccionar y mantener el fichero de cliente, @ando constantemente los datos, al
objeto de conocer los cambios que pueden produmirées necesidades de
aseguramiento del cliente y dar respuesta a lanasis

= Obteniendo informacidn sobre la situacion persdaaijliar, econémica,
aficiones, etc. del clieni
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= Manteniendo un contacto peridédico con los clientes.

= Proponiendo a los clientes cambios en los seguweya tiene suscritos o la
contratacion de nuevos que respondan a las nedesida cada momento.

= Aprovechando la liquidacion de un siniestro biesusdto para obtener clientes
potenciales.

o Mantener y gestionar la cartera, efectuando lasogpes de cobro y actualizacién de los
recibos de prima, para mantener la cobertura dedsgos.

= Comprobando que se aplican las primas correctas.

» Efectuando ante el cliente los cobros de las prsuassivas

= Explicando y regularizando ante el cliente los ents y prorratas generados por
las modificaciones efectuadas en las pdélizas.

Unidad de competencia 3: controlar y organizar la gstion y la red agencial
REALIZACIONES PROFESIONALES / CRITERIOS DE EJECUQO
o Efectuar liquidaciones periodicas a la compaf@legizando los cobros y pagos
efectuados en nombre de ésta, para garantizaguéarelad contractual de las pdlizas.
» Trasladando los pagos y cobros efectuados a kstes.
= Haciendo efectivo el cobro de las comisiones pastad
= Devolviendo a la compafiia todos los recibos deaslanuladas o no
formalizadas.
= Regularizando el pago de los siniestros liquidgawscuenta de la compafia.
o Revisar periddicamente los resultados de las gestiefectuadas, mediante medios
estadisticos, al objeto de valorar si debe modg&a no la estrategia comercial.
= Valorando el porcentaje de operaciones concrefaosisvamente sobre el total
de entrevistas llevadas a cabo.
= Controlando la evolucion de los promedios mensuddgsroduccion formalizada.
= Vigilando el indice de siniestralidad de la cartera
» Efectuando el seguimiento estadistico del resultidia red comercial.

o Revisar y mejorar constantemente la estrategia idahemanteniéndose informado de
las novedades que se puedan producir, al objedptifaizar al maximo los resultados
de las gestiones realizadas.

= Ampliando constantemente los conocimientos fornoativ
Manteniéndose informado de las modificaciones &gglotras novedades que
puedan surgir en el sector.

» Estudiando sistematicamente las modificacionegpgedan darse en el mercado
y en las estrategias de la competencia.

o Actuar de intermediario entre la compaiiia y loswtege canalizando el flujo de
informacion y trabajo, para facilitar la integratidel agente en la red comercial de la
compafiia.

= Actuando ante el agente como representante deripaftia.

= Llevando el control de las cuentas y liquidaciotes$os agentes.

» Trasladando la normativa generada por el depart@ncemercial de la compadii
y velando por el cumplimiento de la misma.

= Organizando reuniones periédicas personales ota@saon los miembros de la
red agencial.

= Proponiendo y llevando a cabo campafias motivadoras.

= Respondiendo ante sus superiores de los resuliedasred comercial a su cargo.

ANEXO Il
REFERENTE FORMATIVO
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1. ltinerario formativo

La comercializacion en

seguros -> Proceso de negociacion y venta de segri®ervicio de asistencia al cliente de
seguros

Control de gestion y red agencial -> Ofimatica ficiara -> Seguridad y salud laboral

a) Duracion:
Contenidos practicos: 260 horas.
Contenidos teoricos: 260 horas.
Evaluaciones: 30 horas.
Duracion total: 550 horas.

b) Médulos que lo componen:

1. La comercializacién en seguros.

2. Proceso de negociacion y venta de seguros.

3. Servicio de asistencia al cliente de seguros.
4. Control de gestion y red agencial.
5. Ofimatica financiera.
6. Seguridad y salud laboral.

2. Mddulos formativos

Modulo 1: la comercializacion en seguros (asociadola unidad de competencia:
prospeccionar clientes y gestionar la venta de prodtos)
Objetivo general del modulo: identificar y aplidas estrategias y técnicas de
comercializacién de seguros para optimizar la vemdefidelizacion de clientes-agentes.
Duracién: 100 horas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS / CRITERIOS DE EVALUACION
= |dentificar la estructura y la organizacién dedadin comercial en el sector y
entidades aseguradoras.
= Definir con precision el concepto y la funcién cooi@ de las entidades
aseguradoras.
= Explicar con rigor los sistemas de organizaciotadsmercializacio en el
sector.
= 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 itigasion de mercados.
= Definir el concepto basico de marketing y sus fones.
= Describir detalladamente las principales caradieass de las técnicas e
instrumentos de investigacion e identificacion decados.
= Enumerar los tipos de mercados potenciales a jplartina serie de
estadisticas e informaciones poblacionales y ecaasm
= Especificar y argumentar las ventajas de la ofendaia respecto a la ofel
de productos de empresas competidoras.
= Elaborar el borrador de un folleto publicitarioatr de una
caracterizacion previa de productos y destinatarios
= Relacionar las nuevas necesidades de aseguraraipattir de una muesi
de clientes.
= Aplicar estrategias de prospeccion de clientestagen
= Describir detalladamente el proceso modelo de paspn de clientes y su
funcion en las estrategias de comercializacion.
= Describir detalladamente y clasificar los tiposadévidades de prospedn
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y Sus operativas respectivas.

= Deducir y especificar un proceso de prospeccicartr gle una muestra de
candidatos (entidades, empresas y particularesh ¢erritorio delimitado.

= Proceder a la clasificacién operativa de un ficltereordenado de visitas,
contactos y clientes.

= Describir detalladamente las principales tipologi@slientes y sus
singularidades a tener en cuenta a la hora depsacién.

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

CONTENIDOS TEORICO-PRACTICOS:

= La organizacion de la funcién comercial: principyosbjetivos de la venta.
Sistemas de organizacion de la venta y la funcbdnercial. Puntos de obtencion
de produccion. Los agentes afectos y sus subagé&uespos de productores en
plaza. Vendedores asalariados. Venta directa.

= Criterios basicos del seguro: definicidbn de segDedinicion de riesgo.
Elementos personales, formales y materiales deksehas tarifas. Las primas.
Los productos: seguros sobre cosas y seguros getsenas.

= El méarketing de servicios: principios y objetivad tharketing. Caractesticas de
mercado: fuentes de informacion estadistica. liyastn de mercados. El
mercado teorico, actual, potencial y futuro. Difeiacion competitiva de la
oferta.

= La prospeccion de clientes: principios y objetideda prospeccion. Estrategias
de prospeccion y busqueda de clientes. Clasifinasédtipos de clientes. Fiche!
y bases de datos de clientes.

= La organizacion de la funcion comercial: elabora@é un organigrama tipico de
departamento comercial. Elaboracién de un orgamigrde una red agencial.

= Criterios basicos del seguro: confeccién de unaigal o proposicia de seguro
Supuestos de calculo de primas. Supuestos pradicoélculo matematico.

» El méarketing de servicios: uso de fuentes estadssty de informacion para
segmentacion de mercados. Resolucion de probleraaicos de mketing. Usc
de folletos y material publicitario. Supuestos ficis de segmentacion de
clientes.

= La prospeccion de clientes: dinamicas de grupoulaicion de reuniones.
Simulacién de entrevistas. Ejercicio de busqueddidntes. Uso de ficheros y
bases de datos de clientes. Resolucion de prospesctonflictivas.

Médulo 2: el proceso de negociacion y venta de s&gs (asociado a la unidad de
competencia: prospeccionar clientes y gestionar igenta de productos)
Objetivo general del médulo: conocer y aplicarioi&odos y técnicas de comunicagio
negociacion y venta para garantizar las estrategiarciales de las entidades
aseguradoras.
Duracién: 100 horas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS / CRITERIOS DE EVALUACION
= Aplicar técnicas de comunicacion en situacionegeaea.
= Caracterizar los diferentes comportamientos y reéule compra de los
clientes de seguros.
= Describir los principios estratégicos de la comaaiién en situaciones de
venta de seguros.
= Identificar y valorar las interferencias que difteam la comprension de un
mensaje de venta en una situacion especifica.
= Describir detalladamente las fases de una enteestighercial cuyo fin sea
la venta de seguros.
= A partir de una simulacion de una serie de datesiqs:
= Preparar la entrevista comercial.
= Realizar la entrevist
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= Deducir los errores o insuficiencias de la enttavis
Aplicar las técnicas de negociacion y venta pacditi@ la contratacion y el
aseguramiento de clientes.
= Distinguir de forma argumentada entre la acciémedaler y la accion de
negociar seguros.
= Explicar las diferentes fases de un proceso deamgon de seguros.
= Describir las técnicas de negociacion mas habduaida venta y
contratacion de productos de seguros.
= Ultilizar la técnica de negociacién adecuada enrspgecasos
suficientemente caracterizados.
= Utilizar las estrategias adecuadas a una situagdregociacion dificil de
seguros.
= Argumentar y describir el proceso de reconduccmtad relaciones
comerciales en una situacién de negociacion fallida
= Presentar y argumentar técnicamente las ventaj@saderta de productos
propios:
En seguros de automoviles.
En seguros del hogar.
En seguros de incendio.
En seguros de vida.
En seguros de accidente.
Presentar el precio y las condiciones de cont@acontrarrestando
objeciones hipotéticas en productos propios:
En seguros de automoviles.
En seguros del hogar.
En seguros de incendio.
En seguros de vida.
En seguros de accidente.
Cerrar la venta de diversos casos de segurosaapbdos procedimientos
establecidos por la entidad.

CONTENIDOS TEORICO-PRACTICOS:

Técnicas de comunicacion: etapas de un procesordergcacion. La
comunicacién como generadora de comportamientoscuation de actitudes y
mensajes. La comunicacion oral y no verbal. Lacientelefonica.

Técnicas de negociacion y venta: etapas de ungwat®negociacion.
Caracteristicas de la negociacion. Adecuacion tieides y mensajes. Las
barreras y obstaculos en la negociacion. Compoeta#os de compra. Analisis de
necesidades del cliente. Andlisis de objecioneslagite. Estilos de persuasion.
Formas de cierre de la venta.

Condiciones y caracteristicas del contrato de ssgetementos del contrato de
seguro: personales, formales y reales. Diferentefaliades de contratacion.
Derechos y obligaciones de las partes contrata@tesdiciones generales,
particulares y especiales. La perfeccion, tomafeig@y duracion del contrato.
Elaboracion y presentacion de proyectos: normaodeatacion. Flexibilidad en
la oferta. Técnicas de comunicacion escrita. Progsade tratamiento de texto.
Programas de graficos.

Aplicacién de técnicas de comunicacion: simuladériomas de contacto con
clientes. Uso del lenguaje oral en situacionesagpas. Uso del lenguaje no
verbal en situaciones especificas. Exposicion ggmecion de la empresa.
Realizacion de llamadas telefonicas.

Aplicacion de técnicas de negociacion y venta: &oidn de negociaciones en
situaciones especificas. Uso de técnicas de nem@cipara una situacion dada.
Uso de recursos facilitadores. Simulacion de situs espefitas de venta. Us
de recursos persuasivos en la venta. Argumentéeobica de la venta.
Aplicacion de estilos espificos de cierre de ven
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= Condiciones y caracteristicas del contrato de ssgudliferenciacion entre
diferentes tipos de contrato. Elaboracion de utratmde seguro, identificando
claramente todos los elementos personales, formaksies necesarios.
Enumeracion de los diferentes tipos de claldsulagpgeden componer un
contrato.

= Elaboracién y presentacion de proyectos: redaatgdoroyectos de varios ramos.
Modificacion de proyectos ya presentados, en basezas informaciones.
Utilizacion de diversos programas de tratamientted®. Elaboracion de
gréaficos. Creacion de un disefio propio y distinfiana la presentacion grafica de
proyectos.

Modulo 3: el servicio de asistencia al cliente deguros (asociado a la unidad de
competencia: gestionar

y asesorar a los clientes de forma personalizada)

Objetivo general del modulo: aplicar los métoddégnicas de comunicacion,

orientacién y atencion pertinentes en situaciomeasgsoramiento y seguimiento de

clientes y de cartera de clientes.

Duracion: 100 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS / CRITERIOS DE EVALUACION

= Aplicar las técnicas de atencion y servicio alntkede entidades aseguradoras.

Definir y argumentar con precision el concepto loente.

Definir y argumentar con precision el concepto elwisio.

Enumerar los elementos esenciales de una correciei@n y recepcion de
clientes habituales.

Aplicar un tipo de conducta y un tipo de actitutean

Una solicitud concreta de consulta.

La presentacion de una reclamacion especifica.

La demanda de un cliente problematico.

Describir y especificar los derechos de los cligte entidades
aseguradoras.

= Aplicar las técnicas y procedimientos de orientagi@sesoramiento de clientes.

Proceder al andlisis de las clausulas y descabiptocesos a seguir ante
una muestra de contratos.

Proceder a la revision y a la actualizacion de&dizas especificando los
procesos a seguir ante una serie de contratosta gewencer.

Proceder metodicamente ante un supuesto de camiwoalizacion
geografica del objeto o persona asegurada.

Proponer nuevos proyectos de seguros a una mdestieentes
suficientemente caracterizada.

Proceder al asesoramiento y la mediacion entrgegita y la entidad.

= Aplicar las técnicas y procedimientos pertinen@®gestionar la cartera de
clientes.

Proceder metodicamente a partir de situacionesiadio en las
necesidades de aseguramiento suficientemente eazadas.
Regularizar los extornos y prorratas ante una rnuadiion hipotética de
polizas.

Efectuar el cobro y la actualizacion de recibogpriima.

A partir de una muestra de pagos y demoras, coraptalentabilidad de
los clientes.

Conocimientos tedrico-practicos:

= Atencion y fidelizacion de clientes: principios lgjetivos de la atencion al

cliente. En concepto de fidelizacién. Estrategmdidelizacion. Derechos
del cliente. El defensor del asegurado. Consultaslgmaciones a la DGS.
El asesoramiento durante la vigencia del conteatélisis de las clausulas
del contrato. Contenido y coberturas del contfat@umento ¢
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disminucién de capitales asegurados. Cambios algcsiin geografica del
objeto o persona asegurada. Extornos y acortamiemporal del contrato.
Actualizacién de pdlizas.

= La gestion de cartera: los cambios en las necessddel aseguramiento. El
cobro y actualizacion de recibos de prima. Las ficadiiones fpicas en la
polizas. El proceso de liquidacion a la compafiia.

= Atencion y fidelizacion de clientes: simulaciénatencion y recepcion de
nuevos clientes. Simulacion de atencion y recepaealientes habituales.
Resolucién de peticiones de informacion. Simulaciératencion y
recepcion de clientes problematicos. Presenta@dosiderechos
fundamentales del cliente.

= El asesoramiento durante la vigencia del contragnlucion de problemas
sobre contenido del contrato. Resolucién de dudlaecoberturas.
Ejecucidn de cambios contractuales por modificaciones gcdpitales o ¢
la situacion de los riesgos. Identificacion deagitanes en las que es
procedente la emisidén de un extorno o una proreagplicacion simulada a
un cliente de cambios en las condiciones ofreqidasa companiia.

= La gestion de cartera: simulacion de entrevistagea con los clientes
para detectar cambios en las necesidades de aségui@a Enumeracion
de situaciones habituales que dan lugar a modifinas en las polizas.
Comprobacién simulada del estado de los cobrosaleas a efectuar.
Elaboracion de una liquidacion de cobros a la cdiapa

Médulo 4: control de gestién y red agencial (asodi® a la unidad de competencia:
controlar y organizar
la gestion y la red agencial)
Objetivo general del mddulo: aplicar los métoddégnicas de control de gestion
interno de la red agencial para evaluar la acaxdneccial y la consecucion de sus
objetivos.
Duracion: 100 horas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS / CRITERIOS DE EVALUACION
= Aplicar los procedimientos de control interno yed@luacion de resultados de la
accion comercial.
= Definir con precisiéon el concepto de control detigesy sus objetivos.
= Enumerar las ventajas que supone aplicar un sigderoantrol de gestion.
= Elaborar un diagrama del proceso de control dedyesh una entidad
aseguradora tipo.
A partir de una hipotética red agencial, determinar
La ratio de crecimiento.
La ratio de rentabilidad.
La ratio de productividad.
La ratio de rapidez en el cobro de recibos.
La ratio de velocidad de liquidacion de siniestros.
A partir de informes de gestion diferenciados déagaentidades deducir e
interpretar los ratios y la efectividad de sustfma$ comerciales.
= Mantener una relacion fluida y coordinada con thagencial.
= Describir los factores clave en la coordinaciérognanicacion con la red
agencial.
= Intermediar entre la entidad y los agentes anteaaines suficientemente
caracterizadas.
= Dirigir reuniones resolutivas y operativas con neos de la red agencial.
= Definir y describir el concepto de objetivo comalgi sus sistemas de
seguimiento.
= Calcular, a partir de un cuadro de incentivos,istriducién entre una
muestra suficientemente caracterizada de resultltzsred agenci
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A partir de una situacion hipotética, exponer yspraar al superior los
resultados de la red comercial propia.

= Conocimientos tedrico-practicos:

El control de gestion: el control de gestion erndaates aseguradoras. El
control externo: los procesos de auditoria. Funcddosedel control interno.
Métodos de seguimiento y control interno.

Indicadores y ratios de control interno: ratio decamiento. Ratio de
rentabilidad. Ratio de productividad. Ratio de dégien el cobro de
recibos. Ratio de pago de siniestros.

La gestion de la red agencial: la coordinacionmuoicacion con la red
agencial. El seguimiento de objetivos comercigdéstemas de retribucion
de incentivos. Animaciéon y motivacion de colaborado

El control de gestion: interpretacion de diversstadisticas. Identificacion
de los objetivos de una auditoria. Simulacite toma de decisiones que
respuesta a la situacion reflejada en las esteastimulacion de toma de
decisiones que den respuesta a la situacion mdleja una auditoria.
Indicadores y ratios de control interno: obtenaérdiferentes ratios, en
base a los datos facilitados. Analisis de los satistenidos. Simulacion de
toma de decisiones, para mantener o mejorar los r@btenidos.

La gestion de la red agencial: organizacsémulada de reuniones con la
agencial. Elaboracion de hipétesis de funcionaridetla red agencial, en
base a estadisticas. Aplicacion simulada de técniealinamizacion de
grupos. Enumeracion de diversas formas de retdbuéilaboracion de un
informe a la direccién de la entidad sobre la sitiaactual y objetivos de
la red agencial.

Mddulo 5: ofiméatica financiera (asociado al perfilprofesional)
Objetivo general del modulo: comprender y ejerséagn el funcionamiento general de
los equipos ofiméaticos mas utilizados en entidditscieras y en el proceso genérico
de uso de diversas aplicaciones.
Duracion: 100 horas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS / CRITERIOS DE EVALUACION
= Identificar la estructura y componentes fisico8gidos de un sistema
informético.

Identificar y caracterizar los elementos del ordiemaunidad de entrada,
almaceén de informacion, unidad central de procgsossdad de salida.
Definir y argumentar con precision los conceptetementos de
«hardware» y «software» de un sistema informatidescribir la relacion
gue mantienen.

Distinguir y explicar las clases de memoria priatige un sistema
informatico.

Identificar los tipos de periféricos existentesefimir sus funciones y
aplicaciones.

= Ejecutar los procedimientos, comandos o instruesorecesarias para el manejo
y utilizacion de una aplicacion informatica de gestinanciera y/o bancaria.

Definir y argumentar con precision los principdipss de aplicaciones en
informatica bancaria y financiera.

Describir detalladamente la operativa de funcioraoi de las aplicacion
de la terminal.

Identificar y manejar las funciones y utilidadedalaplicacion de gestion
especifica.

Identificar los comandos e instrucciones basicaa lgaoperativa del
sistema en cada una de sus fases.

= Ejecutar los procedimientos, comandos o instruesorecesarias para el manejo
y utilizacion del equipo ofirético de una entidad financiel
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Definir detalladamente el concepto de ofiméatica, agplicaciones y
funciones.

Describir detalladamente la operativa de funcioesoi del trabajo en red
en una oficina.

Identificar y manejar las funciones y utilidadesedgipos periféricos para
garantizar diversos tipos de operaciones.

Identificar los comandos y aplicar y manejar |agtrincciones requeridas
para efectuar en la terminal:

Peticion de saldo y movimientos.

Transferencia electronica de fondos.

Abono y cargo en cuenta de recibos, letras y clseque

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 confidelidad a partir de ui
muestra de documentos.

= Utilizar aplicaciones informaticas de gestion deodaara registrar, consultar y
editar datos y archivos de forma correcta.

Registrar datos en una base de soporte informatitiaando
correctamente los comandos necesarios sin conmetee®

Borrar, modificar y reordenar datos y archivos ea hase de soporte
informatico, utilizando correctamente los comanaesesarios sin cometer
errores.

Efectuar una busqueda en una base de soporte atfoonutilizando
correctamente los comandos necesarios sin conmetee®

Realizar copias de seguridad de archivos y fichenasna base tipo.
Imprimir un listado de etiquetas seleccionandaéagstros de una base
tipo.

Conocimientos tedrico-practicos:

= El tratamiento de la informacion en la actividathficiera: informatica y

tecnologias de la informacién. Informacién finangig sistemas
informaticos. Organizacion de redes y sistemasédaxles financieras.
Los fundamentos del «hardware»: definicién, funemnipos y elementos
del ordenador/terminal. Unidad central de procksamoria principal.
Definicion, funciones, tipos y aplicaciones de f@itos. Uso de
periféricos y terminales financieras.

Los fundamentos del «software»: concepto, elemgnpastes del
«software». Sistemas operativos y «software» deaapbn. «Software»
estandar, aplicaciones especificas y «softwareneetida. El «software»
en la actividad financiera.

Ofimética y trabajo en red: redes locales y rede®otas. La telematica
(informética y comunicaciones). La transferencecibnica de fondos.
Cajeros automaticos y dispensadores «de primeer@aan». Terminales
punto de venta y aplicaciones asociadas. Otrayvaummnes ofimaticas.
Cooperacion interempresarial en servicios finansieel Mercado de
Valores. La compensacion. Truncamientos. La cogp@aran medios de
pago. La cooperacién en las transferencias intemnales.

Organizacion y gestion de archivos: el archivo:cemto y funciones.
Clases de archivos. Sistemas de clasiion, registro y archivo. Sistem
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de conservacion, acceso, seguridad y confidenarlit: la documentacion.

= Gestion de bases de datos: estructura y funcienesa base de datos.
Tipos de bases de datos. Formatos de bases deldatmduccion de datos.
Procedimientos de uso. Impresién de bases de datmsedimientos de
proteccion de datos.

» Informatica bancaria: uso de sistemas operativasonguario. Manejo de
comandos y teclados. Manejo de equipos periférR@cticas digitales de
teclado en informatica bancaria. Creacion de dootmsesn informatica
bancaria. Edicion y grabacion de documentos. Ravjsnodificacion e
impresion de documentos.

= Ofimatica y trabajo en red: introduccion de datosezles de teleproceso.
Utilizacion de comandos de hojas de calculo baasaRracticas de
consolidacion, recalculo y correcciones. Realizacié supuestos
administrativos en terminal bancaria. Manejo dmieales teleméticas.
Préacticas de transferencia electrénica de fondoss@ta de datos sobre
productos y transacciones a bases de datos rerRofasicas de
sincronizacion de uso de cajero automatico, teesnde punto de ventay
dispensador automatico.

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

= Gestion de bases de datos: disefio de ficheros ganaés Introduccion de
datos. Borrado, modificacion y ordenacion de dabwdenacion de
registros, busqueda y listados. Realizacion derimés y cartas.

Maédulo 6: seguridad y salud laboral (asociado al pél profesional)
Objetivo general del mddulo: prever los riesgoglamabajo 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 acdigeg 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.
= Identificar los materiales de prevencion o actuaedte siniestros:
extintores, sistemas de alarma, mangueras.
= Reconocer el emplazamiento de los materiales alatsones 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 alangnavencion.
= Recibir y comprender las informaciones dadas mosévicios técnicos de
seguridad y/o vigilancia.
= Transmitir las informaciones recibidas de los s#ogi técnicos de
seguridad y/o vigilancia en la mayor brevedad ge:
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Identificar el procedimiento de actuacion ante sit@acion dada de siniestro o
accidente.
= Analizar la importancia del siniestro en basep,tgrado y naturaleza del
mismo.
= Identificar ordenada y cronoldgicamente el proceéeinto de actuacion en
caso de siniestros con: evacuacion, fuegos, inimomks:
= 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 riglsiggénico-sanitario en
funcidn de la caracterizacion y diferencias técnibal 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 tidahde vida en el trabajo: los
conceptos de seguridad, salud e higiene en eftradarmativa, agentes e
instituciones implicados. Mutuas de accidentesal@ajo 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 siogestistemas 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@s$igiene. Parametros de
influencia en las condiciones higiénicas. Facttéenicos de ambiente:
ventilacion, climatizacion, iluminacion.

= Optimizacion ergonémica de equipos de trabajo.

La salud y la seguridad laboral como factores tidahde vida en el trabajo:
resolucién de casos aplicando normativa y legiétasobre 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 asdélescondiciones ambientales
de trabajo. Evaluacion de factores técnicos de embdai ventilacion,
climatizacién, iluminacion.

Propuestas préacticas de optimizacion ergonoémiaadgos 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 alumnac
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1.° Nivel académico o de conocimientos generalashillerato, o bien FP1 o una
cualificacion de base equivalente.

2.° Experiencia profesional: es necesario con@setéicnicas contables y conviene
poseer una cultura de base en materia financienm. &isten estas basesnimias, per
se cuenta con un colectivo de alumnos de cualibodzomogénea, se deberian
introducir adaptaciones curriculares en el cursa fecilitar 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:
Aula de clases tedricas y para practicas: superfics metros cuadrados por alumno.
Mobiliario: estara equipada con mobiliario docepdea 15 plazas, ademas de los
elementos auxiliares.
El aula sera utilizada indistintamente tanto paéefcas como para teoria.
Otras instalaciones: se recomienda que se hagdeusspacios abiertos de formacion,
como, por ejemplo, visitas de contenido didactitasanstalaciones donde se
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 disquetes y uno de discos 6pticos.
Un teléfono.

c) Herramientas y utillaje:
Sistema informéatico de seguros, parte del cual @pesthr instalado en un ordenador
central de la compafiia.
Sistema operativo standard para PC (MS-DOS, Wind@®&#4), con paquete integrado
de programas y aplicaciones estandar de tratamilentiextos, hoja de calculo y §icds
y base de datos.
Agenda manual y/o electronica.
Calculadora.
Manual de tasacion y de tarificacion.
Manual de normativa de contratacion.
Impresos propios y de la compaiiia.

d) Material de consumo:
Soporte de registro de entrada y salida documental.
Soporte de archivo manual (archivadores, ficheros).
Soporte de archivo electrénico (disquetes, fichesafilm, discos 6pticos, magnéticos,
cd's).
Objetos de escritorio (lapices, boligrafos, gomatsiladores, fechador, sellos, tipex).
Grapadoras, clips, desgrapador.
Material fungible de oficina (sobres, cartas, ingpe folios, carpetas, recibos, fich
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