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Competencia profesional

Elementos de la competencia

EC1 Transmitir con efectividad la informacidon corporativa y de los diferentes productos y

servicios de seguros y reaseguros intermediados a la red de auxiliares externos,

comprobando su comprension y utilizaciéon, a fin de proporcionarles las estrategias

necesarias para alcanzar los objetivos establecidos.

IC1.1

IC1.2

IC1.3

IC1.4

La informacién corporativa -cédigo ético y de buenas practicas, sistema de gestion de la
calidad, medioambiente, relaciones humanas, argumentario comercial, politicas
motivadoras u otras- de la organizacion, se transmite a la red de auxiliares externos, de forma

ordenada, en los soportes disponibles y con un lenguaje asequible a sus destinatarios.

Las caracteristicas generales y las preguntas mas frecuentes sobre los productos ofertados
por la empresa de mediacién -tipo, estructura del seguro u otras asi como las actualizaciones
en los catalogos, se transmiten a los auxiliares externos de forma ordenada, clara y precisa,
entregandose el material necesario en los soportes disponibles.

Las técnicas y estrategias de refuerzo dirigidas a la captacidn de clientela, se comunican a la
red de auxiliares externos de forma ordenada, clara y precisa, entregando, en su caso, el
material necesario.

Las dudas planteadas por parte de los auxiliares externos en el ambito de su actuacién, se
resuelven con precisién y asegurando su comprensidn.
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EC2 Acordar y distribuir con la red auxiliares externos las acciones de captacion de clientela de

EC3

acuerdo con la programacion establecida, argumentando sus ventajas y beneficios, a fin de

promover las buenas relaciones comerciales y el compromiso con los objetivos.

1C2.1

1C2.2

1C2.3

IC2.4

1C2.5

Los objetivos a alcanzar se distribuyen entre los auxiliares externos en funcién de su

capacidad, proporcionalmente, por zonas o por consenso con los mismos.

Los productos, condiciones, comisiones u otras caracteristicas, se comunican al comienzo de
cada campafia, a los miembros de la red de auxiliares externos, exponiendo sus
particularidades con claridad y asegurando la comprensidn de sus términos.

Las ampliaciones, modificaciones o eliminacién de condiciones en relacion con las acciones
o medidas de captacién de clientela de cada uno de los miembros de la red de auxiliares
externos, se acuerdan valorando los motivos argumentados, permitiendo y fomentando la

interaccion.

Los premios y comisiones de cada uno de los miembros de la red de auxiliares externos se
acuerdan de forma vinculante en funcidn del régimen de pagos previamente establecido, de
acuerdo con la legislacién vigente.

Las acciones derivadas del cumplimiento o incumplimiento de los objetivos establecidos
relativas a comisiones, incentivos y desarrollo profesional, se acuerdan con los miembros de
la red de auxiliares externos, estableciendo sus términos de forma clara y precisa.

Evaluar y controlar el resultado de las acciones programadas y la calidad de los servicios

prestados por la red de auxiliares externos, contrastandolos con los objetivos marcados, a

fin de detectar las desviaciones.

1C3.1

1C3.2

1C3.3

Los principales indices estadisticos de control de resultados de las acciones programadas -
indice de visitas y entrevistas concertadas, nivel de calidad percibido por el cliente, otros- se
calculan de forma periddica sobre datos concretos, cuantificables, mensurables e
interpretables, y utilizando en su caso aplicaciones informaticas.

El informe de seguimiento de la actividad de captacidn de clientela, y de la competencia de
la red de auxiliares externos, se elabora recogiendo de forma clara y organizada los datos
internos y externos relacionados, utilizando las aplicaciones informaticas disponibles.

Los principales indicadores de control de calidad de los servicios prestados -nimero de
reclamaciones, indice de repeticién de clientes, otros- se calculan periddicamente sobre
datos concretos, cuantificables, mensurables e interpretables, y utilizando en su caso
aplicaciones informaticas.
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IC3.4 El grado de cumplimiento de los estandares de calidad se controla periddicamente

EC4

EC5

1C3.5

1C3.6

comparando distintos tipos de indicadores establecidos -nimero de reclamaciones, indice de
repeticion de clientes, otros- con el nivel de calidad de servicio marcado.

El balance cuantitativo y cualitativo de las acciones de captacion de clientela planificadas, se
realiza comparando las previsiones iniciales con los resultados finalmente conseguidos.

Las desviaciones sobre el cumplimiento de los objetivos en cada momento del proceso y
sobre la prevision del comportamiento de los mismos se miden aplicando los procedimientos
establecidos por la organizacién -fijacion de porcentajes de referencia, desviacion tipica,
comparacién de ratios e indicadores con indices de referencia u otros-.

Seguir e impulsar las acciones de captacion de clientela de la red de auxiliares externos de

acuerdo con los objetivos marcados, a fin de conseguir carteras consolidadas.

IC4.1

IC4.2

IC4.3

IC4.4

IC4.5

IC4.6

Los objetivos en relacién con las acciones de captacién de clientela de la red de auxiliares
externos se revisan de acuerdo con el presupuesto establecido, la estimacion del potencial

de crecimiento, mantenimiento de negocio, venta cruzada u otros.

El seguimiento de las acciones de captacion de clientela emprendidas y programadas -
publicidad, visitas concertadas, mailing, otros-, se realiza puntualmente revisando los
objetivos propuestos.

Los factores que influyen en la desviacidn del volumen captado de clientes se identifican, a
través de los hechos y circunstancias aportados individualmente, por parte de los auxiliares
externos, aplicando procedimientos de intercomunicacion eficaces.

Los informes de la ejecucion o desviacién del volumen inicial captado de clientes por parte
de la red de auxiliares externos se elaboran periddicamente, de forma colectiva e
individualizada, detalldandose, los datos del nimero de pélizas por producto, e importes, y
resaltando en ellos la aportacién de nuevos clientes a la cartera.

El volumen de negocio captado por los auxiliares externos se impulsa motivandoles y
reconociéndoles los éxitos profesionales a través de incentivos econémicos o premios entre
otros, y ajustando los procedimientos de actuacidn necesarios a cada caso.

La responsabilidad individual y/o colectiva en la consecucion de los objetivos se transmite a
los miembros de la red de auxiliares externos, fomentando el logro personal y el trabajo en

equipo.

Corregir las desviaciones detectadas en el seguimiento de las acciones de captacién de

clientela programadas, estableciendo y aplicando las acciones necesarias a fin de alcanzar

los objetivos y estandares de calidad determinados.
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EC6

IC5.1 Las desviaciones respecto al volumen inicial de negocio captado se analizan con la red de
auxiliares externos por comparacién entre las ventas previstas en la planificacién y las
conseguidas.

IC5.2 Las medidas de correccion de las desviaciones se fijan de acuerdo con la red de auxiliares
externos, argumentando y confirmando el significado y las implicaciones de las acciones
propuestas, y consiguiendo el compromiso con la entidad.

IC5.3 Las medidas correctoras propuestas se trasmiten a la red de auxiliares externos, detallando
el modo de aplicacion de las mismas para asegurar la adaptacion de los recursos humanos y
materiales a las modificaciones propuestas.

IC5.4 El procedimiento de aplicacién de las medidas correctoras se establece teniendo en cuenta
los pardmetros comerciales y de calidad identificados -visitas y entrevistas concertadas con
clientes, competencia, producto asegurador, entorno, otros-, y de acuerdo con los objetivos
establecidos por la organizacion.

IC5.5 Las desviaciones se reconducen revisando el plan comercial y de calidad, y en su caso,
pidiendo un mayor esfuerzo a los miembros de la red de auxiliares externos si se considera
que los objetivos son alcanzables en las condiciones actuales.

IC5.6 Los incentivos a la red de auxiliares externos se actualizan de acuerdo con el nivel de calidad
de su trabajo, y el cumplimiento de los objetivos, de acuerdo con la legislacion vigente.

IC5.7 La continuidad de los acuerdos de colaboracion de los miembros de la red de auxiliares
externos se determina, en su caso, en funcién del cumplimiento de los estandares de calidad
definidos.

Resolver situaciones conflictivas existentes en el seno de la red de auxiliares externos,

mediante la conciliacidn y participacion, para facilitar las relaciones con los mismos.

1C6.1 El conflicto real y sus elementos se determinan con precisidon atendiendo a las diferentes
posiciones de partida y los puntos de desacuerdo en el seno de la red de auxiliares externos.

1C6.2 Las causas de los conflictos con los auxiliares externos asi como las discrepancias entre ellos,
se analizan identificando las diferentes posiciones de partida y los puntos de desacuerdo de
las partes y ponderando las distintas alternativas y sus posibles consecuencias.

1C6.3 Los factores que influyen en la toma de decisiones para resolver el conflicto entre los
auxiliares externos y de éstos con la direccion, se identifican analizando la dificultad del
asunto y las actitudes de las personas que intervienen.

IC6.4 Las alternativas en la toma de decisiones para la resoluciéon del conflicto se generan
evaluando la posibilidad de consecuencias adversas, su probabilidad, gravedad y los riesgos
asociados.
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IC6.5 La decision final en la resolucién del conflicto se alcanza buscando el mayor grado de
aceptacion posible entre los auxiliares externos y los objetivos de la organizacion.

Contexto profesional

Ambito profesional

Sectores productivos

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes

Medios de produccion

Ordenador personal, terminal de teleproceso, impresora, redes, internet, aplicacién de gestion de la
relacién con el cliente -CRM-, paquetes integrados de textos y hojas de cdlculo. Aplicaciones informaticas
para realizacion de presentaciones. Catdlogo de productos, condiciones generales de los distintos
productos intermediados.

Informacion utilizada o generada

Plan comercial. Listados de clasificacidn de clientes. Estrategia comercial de la organizacién. Informacion
sobre clientes, segmentos, productos, servicios, aseguradoras, datos de navegacidon por la web,
competencia. Legislacidn vigente en materia de proteccion de datos, prevencion de riesgos profesionales
y calidad. Pélizas y suplementos, liquidaciéon de recibos y saldos. NUmero de clientes captados por
producto de seguros o reaseguro intermediado. Teoria general de seguros o reaseguro y de cada producto
en particular. Manuales en el manejo de las aplicaciones informaticas de seguimiento de objetivos.
Porcentajes de referencia, desviacidn tipica, ratios, indicadores, indices de referencia u otros. Manual de
la organizacién. Caracteristicas técnicas generales de los productos de nueva creacién. Informacién sobre
campanas, premios de ventas, comisiones u otros. Informacién sobre volumen de negocio captado.
Indicadores de control de calidad. Sistema de informacién de medidas correctoras.



