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|. Disposiciones generales

MINISTERIO DE TRABAJO
Y ASUNTOS SOCIALES

22396 REAL DECRETO 2028/1996, de 6 de sep-
tiembre, por el que se establece el certificado
de profesionalidad de fa ocupacién de comer-
cial de seguros.

Ei Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, por el
gue se establecen directrices sobre los certificados de
profesionalidad y los correspondientes contenidos mini-
mos de formacion profesional ocupacional, ha instituido
y delimitado el marco al que deben ajustarse los cer-
tificados de profesionalidad por referencia a sus carac-
teristicas formales y materiales, a la par que ha definido
reglamentariamente su naturaleza esencial, su significa-
do. su alcance y validez territorial, y, entre otras pre-
visiones, las vias de acceso para su obtencion.

El establecimiento de ciertas reglas uniformadoras
encuentra su razén de ser en la necesidad de garantizar,
respecto a todas las ocupaciones susceptibles de cer-
tificacién, los objetivos que se reclaman de los certi-
ficados de profesionalidad. En sustancia esos objetivos
podrian considerarse referidos a la puesta en practica
de una efectiva politica activa de empleo, como ayuda
a la colocacidon y a la satisfaccién de la demanda
de cualificaciones por las empresas, como apoyo a la
planificacion y gestion de los recursos humanos en
cuaiquier ambito productivo, como medio de asegurar
un nivel de calidad aceptable y uniforme de ta formacion
profesional ocupacional, coherente ademas con la situa-
cién y requerimientos del mercado laboral, y, para, por
ultimo, propiciar las mejores coordinacién e integracién
entre las ensefanzas y conocimientos adquiridos a través
de la formacién profesional reglada, la formacion pro-
fesional ocupacional y la practica laboral.

El Real Decreto 797/1995 concibe ademas a la nor-
ma de creacion del certificado de profesionalidad como
un acto del Gobierno de la Nacién y resultante de su
potestad reglamentaria, de acuerdo con su alcance y
validez nacionales, y, respetando el reparto de compe-
tencias, permite la adecuacion de los contenidos mini-
mos formativos a la realidad socio-productiva de cada
Comunidad Auténoma competente en formacién pro-
fesional ocupacional, sin perjuicio, en cualquier caso, de
la unidad dei sisterna por relacién a las cualificaciones
profesionales y de la competencia estatal en la ema-
nacién de los certificados de profesionalidad.

E! presente Real Decreto regula el certificado de pro-

fesionalidad correspondiente a la ocupacién de comer-

cial de seguros, perteneciente a la familia profesional
de Seguros y Finanzas y contiene Jas menciones con-
figuradoras de la referida ocupacién, tales como las uni-
dades de competencia que conforman su perfil profe-
sional, y los contenidos minimos de formacién idéneos
para la adquisiciéon de la competencia profesional de

la misma ocupacion, junto con las especificaciones nece-
sarias para el desarrollo de la accion formativa; todo
e_llodde acuerdo al Real Decreto 797/1995, varias veces
citado.

En su virtud, en base al articulo 1, apartado 2, del
Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, previo informe
de las Comunidades Auténomas que han recibido el tras-
paso de la gestién de la formacién profesional ocupa-
cional y del Consejo General de la Formacion Profesional,
a propuesta del Ministro de Trabajo y Asuntos Sociales,
y previa deliberaciéon del Consejo de Ministros en su
reunion del dia 6 de septiembre de 1996, '

DISPONGO:

Articulo 1. Establecimiento.

Se establece el certificado de profesionalidad corres-
pondiente a la ocupacion de comercial de seguros, de
la familia profesional de Seguros y Finanzas, que tendra.
caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.

© Articulo 2.  Especificaciones del certificado de profesio-

nalidad.

1. Los datos generales de la ocupacién y de su perfil
profesional figuran en el anexo |.

2. El itinerario formativo, su duracion y la relacion
de los modulos que lo integran, asi como las caracte-
risticas fundamentales de cada uno de ios médulos figu-
ran en el anexo ll, apartados 1y 2. .

3. Los requisitos del profesorado y los requisitos
de acceso del alumnado a los modulas del itinerario
formativo figuran en el anexo |l, apartado 3.

4. Los requisitos basicos de instalaciones, equipos
y maquinaria, herramientas y utillaje, figuran en el
anexo ll, apartado 4. :

Articulo 3. Acreditacién del contrato de aprendizaje.

Las competencias profesionales adquiridas mediante
el contrato de aprendizaje se acreditaran por relacion
a una, varias o todas las unidades de competencia que
conforman el perfil profesional de la ocupacién, a-las
que se refiere el presente Real Decreto, segin el 4mbito
de la prestacién laboral pactada que constituya el objeto
del contrato, de conformidad con los articulos 3.3 y 4.2
del Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo.

Disposicién transitoria Unica. Adecuacién al Plan Nacio-
nal de Formacién e Insercion Profesional,

Los centros autorizados para dispensar la formacién
profesional ocupacional a través del Plan Nacional de
Formacién e Insercién Profesional, regulado por el Real
Decreto 631/1993, de 3 de mayo, deberan adecuar
la imparticién de las especialidades formativas homo-
logadas a los requisitos de instataciones, materiales y
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equipos, recogidos en el anexo Il, apartado 4, de este
Real Decreto, en el plazo de un afo, comunicindolo

ANEXO |

inmediatamente a la Administracién competente.

Disposicion final primera.

Se autoriza al Ministro de Trabajo y Asuntos Sociales
para dictar cuantas disposiciones sean precisas para

desatrollar el presente Real Decreto.

Disposicién final segunda.

E! presente Real Decreto entrard en vigor el dia
siguiente al de su publicacién en el «Boletin Oficial del

Estadon.

Dado en Palma de Mallorca a 6 de septiembre de 19986.
JUAN CARLOSR.

El Ministro de Trabajo y Asuntos Sociales,

JAVIER ARENAS BOCANEGRA

Unidad de competencia 1:

Entrada en vigor.

REFERENTE OCUPACIONAL

1. Datos de la ocupacién

Facultad de desarrolio.

a) Denominacién: comerciai de seguros.
b} Familia profesional: Seguros y Finanzas.

2. Perfil profesional de la ocupacién

a} Competencia general: comercializar y vender pro-
ductos y servicios de seguros, efectuando el asesora-
miento técnico al cliente durante la vigencia del contrato, -
la gestién de la cartera de clientes, el control de gesti6n
y el seguimiento de la red agencial de la comnpaiiia.

b} Unidades de competencia:

1. Prospeccionar clientes y gestionar la venta de
productos.

2. Gestionar y asesorar a los clientes de forma per-
sonalizada.

3. Controlar y organizar la gestién y la red agencial.

¢} Realizaciones profesionales y criterios de ejecu-
cion:

prospeccionar clientes y gestionar la venta de productos

REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

Estudiar las caracteristicas de!l mercado al
que se dirige, recabando todo tipo de
informacién disponible, al objeto de

orientar su actividad hacia las necesida- |-

des reales de sus potenciales clientes.

Buscar e identificar los posibles candidatos
a clientes, confeccicnando un fichero
basado en toda la informacién que pue-
da obtenerse, para optimizar al maximo
las posibilidades de aceptacion de los
productos ofrecidos por el agente o
comercial.

Iniciar contactos con los futuros "posibles
clientes, previamente elegidos y estudia-
dos, resaltando la déptima adecuacion
entre {os productos ofrecidos y sus nece-
sidades de aseguramiento, al objeto de
concretar el maximo de operaciones.

Elaborar y defender un proyecto de seguro,
estudiando las' necesidades del futuro
cliente, al efecto de concretar la perfec-
cion del contrato.

Consultando estadisticas oficiales sobre movimientos y caracteristicas de
la poblacién, asi como sobre la actividad econdmica de la zona.

Obteniendo informacién sobre la implantacién de nuevas entidades, can-
tidad y-calidad de los abonados al teléfono y fax, cantidad e importancia
de las actividades asociativas en la zona, etc.

Manteniéndose al dia de los cambios que se producen en su entorno,
ya sean éstos econdmicos o sociales.

ldentificando y conociendo la actividad de la competencia, tanto en cuanto
a cantidad como a calidad. C

Identificando nuevas necesidades de aseguramiento a través de la lectura
sistemnatiea de la prensa y publicaciones locales, para ampliar la red
de clientes.

Relacionandose con asociaciones y clubes que puedan ser interesantes
por su actividad o su nimero de abonados.

Conectando con personas claves en empresas especializadas en deter-
minados sectores de actividad.

Utilizando a los propios clientes como fuente de informacion y referencia.

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

Apoydndose en la publicidad, ya sea de la entidad aseguradora o del
propio agente local. ‘

Utilizando toda la informacién que hemos obtenido sobre el candidato
¥ su actividad. )

Demostrando un conocimiento profundo del producto que se ofrece y
de las necesidades que cubre.

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

Resaltando las virtudes del producto ofrecido frente a los de la com-
petencia,

Desplazandose a la situacion del riesgo para efectuar la correcta valoracion
del mismo. .

Adaptando las normas de la comparfiia en materia de contratacion a las
necesidades del cliente. -

Efectuando las consultas que sean necesarias a la Direccién comercial
de la compaiiia 0 a sus superiores.

Redactando un proyecto detallado y exhaustivo, en el que se contemplen
todas las posibles alternativas de aseguramiento. ,
Ex;lalicelando el proyecto al cliente y resolviendo todas las dudas que éste

e plantee.
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REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

Formalizar el contrato, concretando las
condiciones del seauro, para poder
incluir el mismo =2n 1a cartera de Ia
compafia. :

Redactando la solicitud de seguro, siguiendo las normas de la compaiiia
y consignando todas las caracteristicas del riesgo.

Ocupandose de que se realicen todos los reconocimientos médicos, peri-
tajes. etc. que prescribe la compaiiia para la contratacién de ciertos
seguros.

Controlando los plazos de recepcion de la péliza formalizada y la corres-
pondencia de ésta con el seguro solicitado.

Llevando a cabo la perfeccién de contrato, al entregar el mismo al cliente

y percibir de éste el cobro de la prima correspondiente.

Unidad de competencia 2: gestionar y asesorar a los clientes de forma personalizada

REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

Mantener actualizadas las pdlizas de los
clientes, efectuando las modificaciones
que sean precisas, para garantizar la ade-
cuacion del riesgo a las condiciones del
contrato. '

Asesorar al cliente en la tramitacion de
siniestros, actuando como mediador
entre éste y la compaiiia, para garantizar
una déptima atencion al asegurado en el
momento en que mas lo .necesita y
valora.

Confeccionar y mantener el fichero de
cliente, actualizando constantemente los
datos, al objeto de conocer ios cambios
que pueden producirse en las necesida-
des de aseguramiento del cliente y dar
respuesta a las mismas.

Mantener y gestionar la cartera, efectuan-
do las gestiones de cobro y actualizacién
de los recibos de prima, para mantener
la cobertura de los riesgos. :

‘Revisando periédicamente los contratos de los clientes para valorar si
son susceptibles de ser adaptados a las nuevas normas de contrataciéon
de la compaiiia. '

Manteniendo contacto puntual con los clientes para conocer si ha habido
cambios en las condiciones del riesgo asegurado.

Respondiendo a las consultas que le son formuladas por parte de los
clientes o de la red comercial, con mentalidad de servicio.

Proponiéndole proyectos sin ningln compromiso.

Conociendo los seguros que tiene suscritos con la competencia y las con-
diciones de éstos. :

Asesorando al cliente en la redaccion del parte de siniestro.

Actuando como mediador en el cruce de informaciones entre asegurado
y compafiia.

Cuidando que se lleven a cabo con la méxima prontitud y eficiencia las
gestiones necesarias para la resolucidn del siniestro.

Efectuando la liquidacion del siniestro al cliente o estando presente cuando
se realice la misma.

Obteniendo informacién sobre la situacion personal, familiar, econémica,
aficiones, etc. del cliente.

Manteniendo un contacto periddico con los clientes.

Proponiendo a los glientes cambios en los seguros que ya tiene suscritos
o la contratacién de nuevos que respondan a las necesidades de cada
. momento.

Aprovechando la liquidacién de un siniestro bien resueito para obtener
clientes potenciales.

Comprobando que se aplican las primas correctas.

Efectuando ante el cliente los cobros de las primas sucesivas

Explicando y regularizando ante el cliente los extornos y prorratas gene-
rados por las modificaciones efectuadas en las pélizas.

Unidad de competencia 3: controlar y organizar la gestién y la red agencial

REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

Efectuar liquidaciones periddicas a la com-
paiiia, regularizando los cobros y pagos
efectuados en nombre de ésta, para
garantizar la regularidad contractual de
las pdlizas.

Revisar periédicamente los resultados de
las gestiones efectuadas, mediante
medios estadisticos, al objeto de valorar
si debe modificarse o0 no la estrategia
comercial.

Trasladando los pagos y cobros efectuados a los clientes.

Haciendo efectivo el cobro de las comisiones pactadas.

Devolviendo a la compafiia todos los recibos de pdlizas anuladas o no
formalizadas.

Regularizando ‘el pago de los siniestros liquidados por cuenta de la
compalfiia.

Valorando el porcentaje de operaciones concretadas positivamente sobre
el total de entrevistas llevadas a cabo.

Controlando la evolucién de los promedios mensuales de produccién
formalizada.

Vigilando el indice de siniestralidad de la cartera.

Efectuando el seguimiento estadistico del resultado de la red comercial.
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REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

Revisar y mejorar constantemente la estra-
tegia comercial, manteniéndose infor-
mado de las novedades que se puedan
producir, al objeto de optimizar al méxi-
mo los resultados de las gestiones

- realizadas.

Actuar de intermediario entre la compafiia
y los agentes, canalizando el flujo de
informacién y trabajo, para facilitar la
integracion del agente en la red comer-
cial de la compaiia.

Ampliando constantermnente los conocimientos formativos.

Manteniéndose informado de las modificaciones legales y otras novedades
que puedan surgir en el sector. ‘

Estudiando sisteméticamente las modificaciones que puedan darse en el
mercado y en las estrategias de la competencia.

Actuando ante el agente como representante de la compafia.

Llevando el control de las cuentas y liquidaciones de los agentes.

Trasladando la normativa generada por el departamento comercial de la
‘compaiiia y velando por el cumplimiento de la misma.

Organizando reuniones periédicas personales o colectivas con los miem-

bros de la red agencial.

Proponiendo y llevando a cabo camparias motivadoras

Respondiendo ante sus superiores de los resultados de la red comercial
a su cargo. .

" ANEXO [l
REFERENTE FORMATIVO

1. Rinerario formativo

-,

La comercializacion en
seguros

Proceso de negociacién y
venta de seguros

Servicio de asistencia al
cliente de seguros

Control de gestion y red
agencial

Ofimética financiera

Seguridad y salud laboral

a} Duracion:

Contenidos practicos: 260 horas.
Contenidos tedricos: 260 horas.
Evaluaciones: 30 horas.
Duracidn total; 550 horas.

Médulos gue lo compbnen:

La comercializacién en seguros.

Proceso de negociacién y venta de seguros.
Servicio de asistencia al cliente de seguros.
Control de gestién y red agencial.

Ofimatica financiera.

Seguridad y salud laboral.

POPWNS T

2. Moédulos formativos

Médulo 1: la comercializacién en seguros (asociado a la unidad de competencia: prospeccionar clientes y gestionar

la venta de productes)

Objetivo general del médulo: identificar y aplicar las estrategias y técnicas de comercializacién de seguros para
optimizar la venta v la fidelizacién de clientes-agentes. :

Duracién: 100 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Identificar la_estructura y la organizacién
de la funcidn comerciat en el sector y
las entidades aseguradoras.

Definir con precisién el concepto y la funcién comercial de las entidades
aseguradoras. _
Explicar con rigor los sistemas de organizacion de la comercializacion
en ¢l sector. :
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GBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

-

Asociar e interpretar los diferentes tipos de redes ‘comerciales existentes
a partir de una muestra de organigramas funcionales.

Aplicar técnicas y estrategias de marketing | Definir el concepto basico de marketing y sus funciones.
e investigacion de mercados. Describir detalladamente las principales caracteristicas de las técnicas e
instrumentos de investigacion e identificacion de mercados.

Enumerar los tipos de mercados potenciales a partir de una serie de esta-
disticas e informaciones poblacionales y econémicas.

Especificar y argumentar las ventajas de la oferta propia respecto a la
oferta de productos de empresas competidoras.

Elaborar el borrador de un folleto publicitario a partir de una caracterizacion
previa de productos y destinatarios.

Relacionar las nuevas necesidades de aseguramiento a partir de una mues- .
tra de clientes.

Aplicar estrategias de prospeccién de |Describir detalladamente el proceso modelo de prospeccion de clientes
clientes-agentes. ' y su funcién en las estrategias de comercializacién.

Describir detalladamente y clasificar los tipos de actividades de prospeccion
Y Sus operativas respectivas.

Deducir y especificar un proceso de prospeccién a partir de una muestra
de candidatos (entidades, empresas y particulares} en un territorio
delimitado.

Proceder a la clasificacién operativa de un fichero desordenado de visitas,
contactos y clientes.

Describir detatladamente las principales tipologias de clientes Yy sus sin-
gularidades a tener en cuenta a la hora de su captacién.

Enumerar los errores y riesgos més usuales acometidos en actividades
de prospeccion. : .

Contenidos tedrico-practicos: La prospeccion de clientes: principios y objetivos de

la prospeccién. Estrategias de prospeccién y biisqueda
de clientes. Clasificacion de tipos de clientes. Ficheros
vy bases de datos de clientes.

La organizacién de la funcién comercial: principios
y objetivos de la venta. Sistemas de organizacién de

la venta y la funcién comercial. Puntos de obtencién
de produccion. Los agentes afectos y sus subagentes.
Equipos de productores en plaza. Vendedores asalaria-
dos. Venta directa.

Criterios bésicos del seguro: definicién de seguro.
Definicion de riesgo. Elementos personales, formales y
materiales del seguro. Las tarifas. Las primas. Los pro-
ductos: seguros sobre cosas y seguros sobre personas.

El marketing de servicios: principios y ebjetivos del
mérketing. Caracteristicas del mercado: fuentgs de infor-
macion estadistica. Investigacion de mercades. El mer-
cado tedrico, actual, potencial y futuro. Diferenciacién
competitiva de la oferta. :

La organizacion de la funcién comercial: efaboracién
de un organigrama tipico de departamento comercial.
Elaboracion de un organigrama de una red agencial.

Criterios basicos del seguro: confeccién de una soli-
citud o proposicién de seguros. Supuestos de calculo
de primas. Supuestos practicos de calculo matematico.

El marketing de servicios: uso de fuentes estadisticas
y de informacion para segmentacion de mercados. Reso-
lucién de problemas practicos de marketing. Uso de folle-
tos y material publicitario. Supuestos practices de seg-
mentacion de clientes. _

La prospeccién de clientes: dindmicas de grupe. Simu-
lacion de reuniones, Simulacién de entrevistas. Ejercicio
de bdsqueda de clientes. Uso de ficheres y bases de
datos de clientes. Resolucién de prospeccienes cenflic-
tivas.

Médulo 2: el proceso de negociacion y venta de seguros (asociado a la unidad de competencia: prespeccionar
clientes y gestionar la venta de productos) :

Objetivo general del modulo: conocer y apiicar los métodos y técnicas de comunicacién, negociacién y venta
para garantizar las estrategias comerciales de las entidades aseguradoras.

Duracién: 100 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Aplicar técnicas de comunicacion en situa-| Caracterizar los diferentes comportamientos y moéviles de compra.de los

ciones de venta.

clientes de seguros.

Describir los principios estratégicos de la comunicacién en situaciones
de venta de seguros. ‘

Identificar y valorar las interferencias que dificultan la comprensién de
un mensaje de venta en una situacion especifica.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Aplicar las técnicas de negociacién y venta
para facilitar la contratacion y el asegu-
ramiento de clientes.

Describir detalladamente las fases de una entrevista comercial cuyo fin
sea la venta de seguros.
A partir de una simulacién de una serie de datos previos:

Preparar la entrevista comercial.
Realizar la entrevista.
Deducir los errores o insuficiencias de la entrevista.

Distinguir de forma argumentada entre la accién de vender y la accién
de-negociar seguros. _

Explicar las diferentes fases de un proceso de negociacién de seguros.:

Describir las técnicas de negociacién mas habituales en la venta y con-
tratacion de productos de seguros.

Utilizar la técnica de negociacién adecuada en diversos casos suficien-
temente caracterizados. :

Utilizar las estrategias adecuadas a una situacién de negociacion dificil
de seguros. -

Argumentar y describir el proceso de reconduccion de las relaciones comer-
ciales en una situacion de negociacion fallida.

Presentar y argumentar técnicamente las ventajas de la oferta de productos
propios:

En seguros de automéviles.
En seguros del hogar.

En seguros de incendio.

En seguros de vida.

En seguros de accidente.

Presentar el precio y las condiciones de contratacion, contrarrestando obje-
ciones hipotéticas en productos propios:

En seguros de automdviles.
En seguros del hogar.

En seguros de incendio.

En seguros de vida.

En seguros de accidente.

Cerrar la venta de diversos casos de seguros, aplicando los procedimientos
establecidos por la entidad.

Contenidos teérico—précticos:

Técnicas de comunicacién: etapas de un proceso de
comunicacion. La comunicacién como generadora de
comportamientos. Adecuacién de actitudes y mensajes.

Aplicacion de técnicas de comunicacién: simulacién
de tomas de contacto con clientes. Uso del lenguaje
oral en situaciones especificas. Uso de! lenguaje no ver-
bal en situaciones especificas. Exposicién y presentacion
de la empresa. Realizacién de llamadas telefénicas.

La comunicacion oral y no verbal. La atencién telefénica.

Técnicas de negociacion y venta: etapas de un pro-
ceso de negociacion. Caracteristicas de la negociacién.
Adecuacion de actitudes y mensajes. Las barreras y obs-
tdculos en la negociacion. Comportamientos de compra.
Anélisis de necesidades del cliente. Analisis de objecio-
nes del cliente. Estilos de persuasién. Formas de cierre

de la venta.

Condiciones y caracteristicas del contrato de seguros:
elementos del contrato de seguro: personales, formales
y reales. Diferentes modalidades de contratacién. Dere-
chos y obligaciones de las partes contratantes. Condi-

Aplicacion de técnicas de negociacion y venta: simu-
lacién de negociaciones en situaciones especificas. Uso
de técnicas de negociacién para una situacién dada. Uso
de recursos facilitadores. Simulacién de situaciones
especificas de* venta. Uso de recursos persuasivos en
la venta. Argumentacion técnica de la venta. Aplicacion
de estilos especificos de cierre de venta.

Condiciones y caracteristicas del contrato de seguros:
diferenciacién entre diferentes tipos de contrato. Elabo-
racion de un contrato de seguro, identificando claramen-
te todos los elementos personales, formales y reales
necesarios. Enumeracion de los diferentes tipos de clad-
sulas que pueden componer un contrato.

ciones generales, particulares y especiales. La perfec-

cion, toma de efecto y duracién del contrato.

Elaboracion y presentacion de proyectos: normas de
contratacién. Flexibilidad en la oferta. Técnicas de comu-
nicacidn escrita. Programas de tratamiento de texto. Pro-

gramas de gréficos.

Elaboracion y presentacién de proyectos: redaccion
de proyectos de varios ramos. Modificacion de proyectos
ya presentados, en base a nuevas informaciones. Uti-
lizacién de diversos programas de tratamiento de texto.
Elaboracién de gréficos. Creacion de un disefio propio
y distintivo para la presentacion gréfica de proyectos.
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Modulo 3: el servicio de asistencia al eliente de seguros (asociado a la unidad de competencia: gestionar
y asesorar a los clientes de forma personalizada)

- Objetivo general del mddulo: aplicar los métodos y técnicas de comunicacion, orientacién y atencion pertinentes
en situaciones de asesoramiento y seguimiento de clientes y de cartera de clientes.

Duraciéon: 100 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Aplicar las técnicas de atencién y servicio
al cliente de entidades aseguradoras.

Aplicar las técnicas y procedimientos de
orientacion y asesoramiento de clientes.

Aplicar las técnicas y proecedimientos per-
tinentes para gestionar la cartera d
clientes. :

Definir y argumentar con precisién el concepto de cliente.

Definir y argumentar con precisién el concepto de servicio.

Enumerar los elementos esenciales de una correcta atencidn y recepcién
de clientes habituales.

Aplicar un tipo de conducta y un tipo de actitud ante:

Una solicitud concreta de consulta. .
La presentacion de una reclamacion especifica.
f.a demanda de un cliente problematico.

Describir y especificar los derechos de los clientes de entidades ase-
guradoras..

Proceder al analisis de las clausulas y describir los procesos a seguir ante
una muestra de contratos. ,

Proceder a la revision y a la -actualizacién de las pélizas especificando
los procesos a seguir ante una serie de contratos a punto de vencer.

Proceder metédicamente ante un supuesto de cambio de localizacion geo- .

. gréfica del objeto o persona asegurada. .

Proponer nusvos proyectos de seguros a una muestra de clientes sufi-
cientements caracterizada.

Proceder al asesoramiento y la mediacién entre el agente y la entidad.

Proceder metddicamente a partir de situaciones de cambio en las nece-
sidades de aseguramiento suficientemente caracterizadas.
Regg:arizar los extornos y prorratas ante una modificacion hipotética de
dlizas.
Efch):tuar el cobro y la actualizacion de recibos de prima.
A partir de una muestra de pagos y demoras, comprobar la rentabilidad
de los clientes. -

Conocimientos tedrico-practicos:

Atencién y fidelizacién de clientes: principios y obje-

atencién y recepcion de clientes habituales. Resolucion
de peticiones de informacion. Simulacién de atencion
y recepcion de clientes problematicos. Presentacion de

tivos de la atencion al cliente. En concepto de fideli-
zacion. Estrategias de fidelizacion. Derechos del cliente.
El defensor del asegurado. Consultas y reclamaciones
ala DGS.

El asesoramiento durante la vigencia del contrato:
andlisis de las cldusulas del contrato. Contenido y cober-
turas del contrato. El aumento o disminucién de capitales
asegurados. Cambios de situacion geografica del objeto
o persona asegurada. Extornos y acortamiento temporal
del contrato. Actualizacion de polizas.

La gestion de cartera: los cambios en las necesidades
de aseguramiento. El cobro y actualizacién de recibos
de prima. Las modificaciones tipicas en las pdlizas. El
proceso de liquidacién a la compaiiia.

Atencién y fidelizacion de clientes: simulacién de
atencion y recepcion de nuevos clientes. Simulacion de

los derechos fundamentales del cliente.

El asesoramiento durante la vigencia dei contrato:
resolucidn de problemas sobre contenido del contrato.
Resoluciéon de dudas sobre coberturas. Ejecucion de cam-
bios contractuales por modificaciones en los capitales
o en la situacién de los riesgos. Identificacién de situa-
ciones en las que es procedente la emisién de un extorno
o una prorrata. Explicaciéon simulada a un cliente de cam-
bios en las condiciones ofrecidas por la compaiiia.

La gestion de cartera: simulacion de entrevista peri¢-
dica con los clientes para detectar cambios en las nece-
sidades de aseguramiento. Enumeracion de situaciones
habituales que dan lugar a modificaciones en las pdlizas.
Comprobacioén simulada del estado de los cobros de reci-
bos a efectuar. Elaboracién de una liquidacién de cobros
a la compainifa. .

Mddulo 4: control de gestidn y red agencial (asociado a la unidad de competencia: controlar y organizar
' la gestidn y la red agencial)

Objetivo general del maodulo: aplicar los métodos y técnicas de control de gestion interno de la red agencial
para evaluar la acciéon comercial v la consecucion de sus objetivos.

Duracidon: 100 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Aplicar los procedimientos de control inter-
no y de evaluacién de resultados de la
accion comercial. '

Definir con precision el concepto de control de gestidon y sus objetivos.

Enumerar las ventajas que supone aplicar un sistema de control de gestién.

Elaborar un diagrama del procesc de control de gestién en una entidad
aseguradora tipo.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Mantener una relacion fluida y coordinada
con la red agencial.

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 liquidacién de siniestros.

A partir de informes de gestion diferenciados de varias entidades deducir
e interpretar los ratios y la efectividad de sus politicas comerciales.

Describir los factores clave en la coordinacién y comunicacién con la
red agencial.

Intermediar entre la entidad y los agentes ante situaciones suficientemente
caracterizadas. :

Dirigir reuniones resolutivas y operativas con miembros de la red agencial.

Definir y describir el concepto de objetivo comercial y sus sistemas de
seguimiento. .

Calcular, a partir de un cuadro de incentivos, su distribucion entre una
muestra suficientemente caracterizada de resuitados de la red agencial.

A partir de una situacion hipotética, exponer y presentar al superior los
resultados de la red comercial propia.

Conocimientos tedrico-practicos:

El control de gestion: el control de gestion en enti-

Simulacién de toma de decisiones que den respuesta
a la situacion reflejada en las estadisticas. Simulacion
de toma de decisiones que den respuesta a la situacion

dades aseguradoras. El control externo: los procesos de
auditoria. Fundamentos del control interno. Métodos de
seguimiento y control interno.

Indicadores y ratios de control interno: ratio de cre-
cimiento. Ratio de rentabilidad. Ratio de productividad.
Ratio de rapidez en el cobro de recibos. Ratio de pago
de siniestros.

La gestion de la red agencial: la coordinacion y comu-
nicacion con la red agencial. El seguimiento de objetivos
comerciales. Sistemas de retribucion de incentivos. Ani-
macion y motivacion de colaboradores. -

El control de gestion: interpretacion de diversas esta-
disticas. Identificacién de los objetivos de una auditoria.

reflejada en una auditoria.

Indicadores vy ratios de control interno: obtencién de
diferentes ratios, en base a los datos facilitados. Anélisis
de los ratios obtenidos. Simulacién de toma de deci-
sicnes, para mantener o mejorar [os ratios obtenidos.

La gestion de la red agencial: organizacion simulada
de reuniones con la red agencial. Elaboracion de hipé-
tesis de funcionamiento de la red agencial, en base a
estadisticas. Aplicacién simulada de técnicas de dina-
mizacion de grupos. Enumeraciéon de diversas formas
de retribucidn. Elaboracién de un informe a la direccién
de la entidad scbre la situacién actual y objetivos de
la red agencial.

- Mddulo 5: ofimética financiera (asociado al perfil profesional)

Objetivo general del médulo: comprender y ejercitarse en el funcionamiento general de los equipos ofimaticos
mas utilizados en entidades financieras y en el proceso genérico de uso de diversas aplicaciones. .

Duracion: 100 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Identificar la estructura y componentes fisi-
cos y logicos de un sistema informatico.

Ejecutar los procedimientos, comandos o
instrucciones necesarias para el manejo
y utilizacion de una aplicacién informa-
tica de gestién financiera y/o bancaria.

Identificar y caracterizar los elementos del ordenador: unidad de entrada,
almacén de informacion, unidad central de procesos y unidad de salida.

Definir y argumentar con precisién los conceptos y elementos de «hard-
ware» y «softwaren de un sistema informatico y describir la relacién
que mantienen,

Distinguir y explicar las clases de memoria principal de un sistema
infarmatico.

Identificar los tipos de periféricos existentes y definir sus funciones y
aplicaciones.

Definir y argumentar con precisién los principales tipos de aplicaciones
en informatica bancaria y financiera.

Describir detalladamente la operativa de funcionamiento de las aplica- -
ciones de la terminal. '

Identificar y manejar las funciones y utilidades de la aplicacion de gestién
especifica. '

Identificar los comandos e instrucciones basicas para la operativa del sis-
tema en cada una de sus fases. '
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

" CRITERIOS DE EVALUACION

Ejecutar los procedimientos, comandos o
instrucciones necesarias para el manejo
y utilizacién del equipo ofimatico de una
entidad financiera.

Organizar sistemas de almacenamiento de
informacién que permitan su tratamien-
to convencional e informatico.

Utilizar aplicaciones informaticas de ges-
tion de datos para registrar, consultar
vy editar datos y archivos de forma

Definir detalladamente el concepto de ofimatica, sus aplicaciones vy
funciones.

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

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

Identificar los comandos y aplicar y manejar las instrucciones réequeridas
para efectuar en la terminal:

Peticién de saldo y movimientos.

Transferencia electronica de fondos.

Abono y cargo en cuenta de recibos, letras y cheques.
Cobros y pagos a través de dispensador.

Efectuar el célculo de intereses a través de programas especificos.
Confeccionar e imprimir pélizas y contratos utilizando el procesador de
textos en red. :

Enumerar los diferentes tipos de archivos y argumentar sus diferencias.

Organizar un sistema de clasificacién y archivo a partir de una muestra
de expedientes y solicitudes de diversa naturaleza.

Aplicar una normativa tipo de vigencia y de confidencialidad a partir de
una muestra de documentos.

Registrar datos en una base de soporte informético, utilizando correc-
tamente los comandos necesarios sin cometer errores.
Borrar, modificar y reordenar datos y archivos en una base de soporte

correcta. -

informatico, utilizando correctamente los comandos necesarios sin
cometer errores.

Efectuar una busqueda en una base de soporte informatico, utilizando
correctamente los comandos necesarios sin cometer errores.

Realizar copias de seguridad de archivos y ficheros en una base tipo.

- - [Imprimir un listado de etiquetas seleccionando los registros de una base

tipo.

Conocimientos teérico-préacticos:

El tratamiento de la informacion en la actividad finan-
ciera: informética y tecnologias de la informacién. Infor-
macion financiera y sistemas informéticos. Organizacion
de redes y sistemas en entidades financieras.

Los fundamentos del «hardware»: definicién, funcio-
nes, tipos y elementes del ordenador/terminal. Unidad
central de proceso. Memoria principal. Definicién, fun-
ciones, tipos y aplicaciones de periféricos. Uso de peri-
féricos y terminales financieras.

Los fundamentos del «software»: concepto, elemen-
tos y partes del «software». Sistemas operativos y «soft-
ware» de aplicacion. «Softwaren estdndar, aplicaciones
especfficas y usoftware» a la medida. El «software» en
la actividad financiera.

Ofimatica y trabajo en red: redes locales y redes remo-
tas. La telematica {informatica y comunicaciones). La
transferencia electronica de fondos.

Cajeros autométicos y dispensadores «de primera
generacion». Terminales punto de venta y aplicaciones
asociadas. Otras innovaciones ofimaticas. ~

Cooperacién interempresarial en servicios financie-
“ros: el Mercado de Valores. La compensacion. Trun-
camientos. La cooperacién en medios de pago. La
cooperacion en las transferencias internacionales.

Organizacion y gestion de archivos: el archivo: con-
cepto y funciones. lases de archivos. Sistemas de cla-
sificacion, registro y archivo. Sistemas de conservacion,

acceso, seguridad y confidencialidad de la documenta-
cion.

Gestién de bases de datos: estructura y funciones
de una base de datos. Tipos de bases de datos. Formatos

de bases de datos. Introduccion de datos. Procedimien-
tos de uso. Impresion de bases de datos. Procedimientos

- de proteccién de datos.

Informatica bancaria: uso de sistemas operativos
monousuario. Manejo de comandos y teclados. Manejo
de equipos periféricos. Practicas digitales de teclado en .
informatica bancaria. Creacién de documentos en infor-
matica bancaria. Edicién y grabacién de documentos.
Revisién, modificacion e impresion de documentos.

Ofimatica y trabajo en red: introduccion de datos en
redes de teleproceso, Utilizacién de comandos de hojas
de calculo bancarias. Practicas de consolidacion, recslculo
y correcciones. Realizacién de supuestos administrativos
en terminal bancaria. Manejo de terminales telematicas.
Practicas de transferencia electrénica de fondos. Consulta
de datos sobre productos y transacciones a bases de datos
remotas. Practicas de sincronizacién de uso-de cajero auto-
matico, terminales de punto de venta y dispensador auto- -
matico. ' '

Organizacion y gestion de archivos: eleccion de sis-
temas de clasificacién. Organizaciéon de archivos histé-
ricos. Organizacién de archivos actuales. Manejo de
documentacién confidencial.

Gestion de bases de datos: disefio de ficheros y mas-
caras. Introduccion de datos. Borrado, modificacién y
ordenacion de datos. Ordenacién de registros, busqueda
y listados. Realizacién de informes y cartas.
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Médulo 6: seguridad y salud laboral (asociado all_ perfil profesional)

Objetivo general del moédulo: prever los riesgos en el trabajo y determinar acciones preventivas y/o de proteccion
a la salud, minimizando factores de riesgo y aplicando medidas sanitarias de primeros auxilios en caso de accidentes

o siniestrps.
Duracion: 50 horas.

ORJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Aplicar los procedimientos de prevencién
de accidentes y siniestros.

Reconocer y analizar los sistemas de pre-
vencién y seguridad ante siniestros con
objeto de garantizar su adecuado man-
tenimiento y potencial utilizacion.

Identificar el procedimiento de actuacion
ante una situacion dada de siniestro o
accidente.

Identificar las condiciones higiénico-sani-
tarias en las que se desarrolla la acti-
vidad profesional.

Prevenir la aparicién de siniestros verificando la inexistencia de fuentes
potenciales de los mismaos.

Identificar los lugares y equipos de trabajo con anomalias, disfunciona-
mientos y riesgos para la proteccién y seguridad de las personas.

Comunicar de forma clara y concisa las anomalias cbservadas a los res-
ponsables y/o superiores jerarquicos.

Prevenir los accidentes observando el mantenimiento de las condiciones
adecuadas de higiene y seguridad en el ambito de su actividad.

Clasificar siniestros en funcién de: naturaleza, importancia y caracteristicas.

Identificar los materiales de prevencion o actuacion ante siniestros: extin-
tores, sistemas de alarma, mangueras. _

Reconocer el emplazamiento de los materiales o instalaciones de pre-
vencion, comprobando su adecuada situacion.

Identificar y analizar las anomalias o disfuncionamientos en los sistemas
de prevencién, tomando, en su caso, las oportunas medidas correctoras.

Informar a los superiores jerarquicos y/o a los servicios técnicos las ano-
malias observadas en los dispositivos de alarma o prevencidn.

Recibir y comprender las informaciones dadas por los servicios técnicos
de seguridad y/o vigilancia.

Transmitir las informaciones recibidas de los servicios técnicos de segu-
ridad y/o vigilancia en la mayor brevedad posible.

Analizar la importancia del siniestro en base a: tipo, grado y naturaleza
del mismo.

Identificar ordenada y cronolégicamente el procedimiento de actuacion
en caso de siniestros con: evacuacion, fuegos, inundaciones.

Proponer actuaciones inmediatas e identificar las secuencias de medidas
sanitarias bésicas de primeros auxilios, que deben ser aplicadas en
los accidentes mas comunes de un establecimiento.

Identificar y evaluar las distintas zonas de riesgo higiénico-sanitario en
funcién de la caracterizacion y diferencias técnicas del establecimiento.

Identificar los fenémenos de degradacién y definir sistermas de proteccion.

Analizar y evaluar las condiciones técnico-ambientales del aire, luminosidad
y condiciones acusticas.

Contenidos tedrico-practicos:

La salud y la seguridad laboral como factores de cali-

prevencion y proteccion ante diversos tipos de riesgos.
Supuestos de evaluacién y minimizacion de riesgos. Ela-
boracién de una estrategia basica en prevencion.

dad de vida en sl trabajo: los conceptos de seguridad,
salud e higiene en el trabajo. Normativa, agentes e ins-
tituciones implicados. Mutuas de accidentes de trabajo
y seguros sanitarios.

La prevencién de riesgos: concepto y factores de ries-
go. Los riesgos especiales. Medidas de prevencion y pro-
teccion. Evaluacion y minimizacion de riesgos.

Los siniestros y robos: clases y causas de siniestros.
Sistemas de deteccidn y alarma. Sistemas de extincion
de incendios: métodos, medios y materiales. Medidas
de emergencia y proteccion ante robos. Primeros
auxilios. '

Higiene y calidad de ambiente: concepto vy cbjetivos
de higiene. Parametros de influencia en las condiciones
higiénicas. Factores técnicos de ambiente: ventilacion,
climatizacion, iluminacion.

Optimizacion ergondmica de equipos de trabajo.

La salud vy la seguridad laboral como factores de cali-
dad de vida en el trabajo: resolucion de casos aplicando
normativa y legislacion sobre salud y seguridad laboral.

La prevencion de riesgos: supuestos de identificacién
de riesgos para la salud y la seguridad. Practicas de

Los siniestros y robos: simulaciones précticas ante
casos diversos de siniestros. Manejo y uso de sistemas
de deteccidn y alarma. Manejo y uso de sistemas de
extincién de incendios. Practicas elementales de prime-
ros auxilios. )

Higiene y calidad de ambiente: supuestos de anélisis
de condiciones ambientales de trabajo. Evaluacién de
factores técnicos de ambiente: ventilacién, climatizacién,
iluminacion.

Propuestas practicas de optimizacion ergonémica de
equipos de trabajo.

3. Requisitos personales

a) Requisitos del profesorado:

1.° Nivel académico: titulacién universitaria o capa-
citacion profesional equivalente en la ocupacién rela-
cionada con el curso.

2.° Experiencia profesional: tres afios de experiencia
en la ocupacion. : '
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3.° . Nivel pedagégico: formacién metodoldgica en
formacion de formadores o experiencia docente.

b} Requisitos de acceso del alumnado:

1.2 Nivel académico o de conocimientos generales:
Bachillerato, o bien FP1 o una cualificacién de base
equivalente.

2.° Experiencia profesional: es necesario conocer
las técnicas contables y conviene poseer una cultura
de base en materia financiera. Si no existen estas bases
minimas, pero se cuenta con un colectivo de alumnos
de cualificacion homogénea, se deberian introducir adap-
taciones curriculares en el curso para’facilitar su apro-
vechamiento.

3.° Condiciones fisicas: ausencia o superacion de
limitaciones fisicas que impidan el desarrollo normal de
1a actividad objeto del curso.

4. Requisitos materiales

a) Instalaciones:

Aula de clases tedricas y para practicas: superficie:
dos metros cuadrados por alumno. Mobiliario: estara
equipada con mobiliario docente para 15 plazas, ademas
de los elementos auxiliares.

El aula sera utilizada indistintamente tanto para prac-
ticas como para teoria.

Otras instalaciones; se recomienda que se haga uso
de espacios abiertos de formacién, como, por ejemplo,
visitas de contenido didactice a las instalaciones donde
se encuentran los mercados financieros y los principales
agentes que operan en los mismos (Bolsa, bancos, cajas

de ahorros, departamentos financieros de empresa, etc.).

Los centros deberan reunir las condiciones higiénicas,
acysticas, de habitabilidad, de seguridad, exigidas por
la legislacion vigente, y dispener de licencia municipal
de apertura como centre de formacién.

b) - Equipo y maquinaria: '

Ur-él crdenador por cada dos personas, en su caso
en red. -

Una impresora de alta resolucién y una en color.

Un médem-fax y un fax. :

Una dotacién «multimedia» para uno de los ordena-
dores.

Una fotocopiadora.

Un archivador y un armario de baldas vistas.

Un archivador de disquetes y uneo de discos dpticos.

Un teléfono.

c) Herramientas y utillaje:

Sistema informatico de seguros, parte del cual puede
estar instalado en un ordenador central de la compadia.
Sistema operativo standard para PC (MS-DOS, Win-

dows, 0S/4), con paquete integrado de programas y

aplicaciones estandar de tratamiento de textos, hoja de
calculo y gréaficos y base de datos. -

Agenda manual y/0 electrénica.

Calculadora. . ‘

Manual de tasacion y de tarificacion.

Manual de normativa de contratacion.

Impresos propios y de la compafia.

d) Material de consumo:

Soporte de registro de entrada y salida. documental.
Soporte de archivo manual (archivadores, ficheros).
Soporte de archivo electronico (disquetes, fichas
microfilm, discos Opticos, magnéticos, cd’s). ‘

Objetos de escritorio (lapices, boligrafos, gomas, rotu-
ladores, fechador, sellos, tipex).

Grapadoras, clips, desgrapador.

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

22397 REAL DECRETO 2029/1996, de 6 de sep-
tiembre, por el que se establece el certificado
de profesionalidad de la ocupacion de gestor
comercial de servicios financieros.

El Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, por el
que se establecen directrices sobre los certificados de
profesionalidad y los correspondientes contenidos mini-
mos de formacion profesional ocupacional, ha instituido
y delimitado el marco al que deben ajustarse los cer-
tificados de profesionalidad por referencia a sus carac-
teristicas formales y materiales, a la par que ha definido
reglamentariamente su naturaleza esencial, su significa-
do, su aleance y validez territorial, vy, entre otras pre-
visiones, las vias de acceso para su obtencién.

El establecimiento de ciertas reglas unifermadoras
encuentra su razén de ser en la necesidad de garantizar,
respecto a todas las ocupaciones susceptibles de cer-
tificacion, los objetives que se reclaman de los certi-
ficados de profesionalidad. En substancia esos objetivos
podrian considerarse referidos a la puesta en practica
de una efectiva politica activa de empleo, come ayuda
a la colocacién vy a la satisfaccion de la demanda de
cualificaciones por las empresas, como apoyo a la pla-
nificacion y gestion de los recursos humanos en cual
quier ambite productivo, como medio de asegurar un
nivel de calidad aceptable y uniforme de la formacion
profesional ocupacional, coherente ademas con la situa-
cion y requerimientos del mercado laboral, y, para, por
altimo, propiciar las mejores coordinacién e integracion
entre las ensefianzas y conecimientos adquiridos a través
de ta formacién profesional reglada, la formacion pro-
fesional ocupaciona! y la practica laboral.

El Real Decreto 797/1995 concibe ademas a la nor-
ma de creacién del certificade de profesionalidad como
un acto de Gohierno de la Nacidn y resultante de sy
potestad reglamentaria, de acuerdo cen su alcance y
validez nacionales, y, respetando ef reparto de compe-
tencias, permite la- adecuacién de los contenidos mini-
mos formativos a la realidad socio-productiva de cada
Comunidad Auténoma competente en formacion pro-
fesional ecupacional, sin perjuicio, en cualquier caso, de
la unidad del sistema por relacién a las cualificaciones
profesionales y de la competerncia estatal en la ema-
nacién de los certificados de prefesionalidad.

El presente Real Decreto regula el certificado de pro-
fesionalidad correspondiente a la ocupacién de gestor
comercial de servicios financieros, perteneciente a la
familia profesional de Seguros y Finanzas y contiene las
menciones configuradoras de la refarida ocupacién, tales
como las unidades de competencia que conforman su
perfil profesional, y los contenidos minimos de formacién
idéneos para la adquisicién de la competencia profe-
sional de la misma ocupacién, junto con las especifi-
caciones necesarias para e! desarrollc de la accion for-
mativa; todo ello de acuerdo al Real Decreto 797 /1995,
varias veces citado.

En su virtud, en base al articulo 1, apartado 2, del
Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, previo informe
de las Comunidades Auténomas que han recibido el tras-
paso de la gestion de la formacién profesional occupa-
cional y del Consejo General de la Formacién Profesional,
a propuesta del Ministro de Trabajo y Asuntos Scciales,



