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CUALIFICACION PROFESIONAL:
Gestion comercial y técnica de seguros y reaseguros privados

Familia Profesional: ~ Administracion y Gestion

Nivel: 3

Cédigo: ADG649 3
Estado: BOE
Publicacion: RD 1549/2011

Referencia Normativa: RD 930/2020

Competencia general

Realizar la comercializacion de seguros y reaseguros a través de los diferentes canales de distribucidn,
asistiéndolos y realizando su seguimiento, asi como, realizar la gestion técnica y administrativa de
suscripcidon de contratos, seguimiento de la produccién, y tramitacién y liquidacion de siniestros, con
transparencia y calidad de servicio al cliente, utilizando en caso necesario una lengua extranjera,
atendiendo a sus derechos, y de acuerdo con los procedimientos establecidos por la entidad y la
normativa vigente.

Unidades de competencia

UC9999 3: COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO INDEPENDIENTE (B1),
SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL
AMBITO PROFESIONAL

UC0233_2: MANEJAR APLICACIONES OFIMATICAS EN LA GESTION DE LA INFORMACION Y LA
DOCUMENTACION

UC0991_3: ATENDER Y TRAMITAR SUGERENCIAS, CONSULTAS EN MATERIA DE TRANSPARENCIA' Y
PROTECCION, QUEJAS Y RECLAMACIONES DEL CLIENTE DE SERVICIOS FINANCIEROS

UC2181_2: Tramitar los expedientes de siniestros.

UC2180_2: Realizar los tramites administrativos de suscripcion de riesgos y emision de pdlizas.

UC1796_3: ASESORAR Y ASISTIR TECNICAMENTE A LOS CLIENTES EN LA CONTRATACION DE
SEGUROS Y REASEGUROS

UC2178_3:  Organizary gestionar la accién comercial en las entidades de seguros.

UC2179_3:  Supervisar y apoyar en la gestion de pdlizas y siniestros.

UC2177_3:  Definir, formar y supervisar a los profesionales de los distintos canales de distribucién de
Seguros.

Entorno Profesional

Ambito Profesional

Desarrolla su actividad profesional por cuenta ajena, en establecimientos o sucursales de entidades de
seguros y reaseguradoras, en contacto directo y a través de los distintos canales de comunicacion, con
mediadores de seguros, reparadores, peritos, y clientes finales de seguros y reaseguros. En el desarrollo
de la actividad profesional se aplican los principios de accesibilidad universal de acuerdo con la
legislacidn vigente

Sectores Productivos
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Esta presente en el sector financiero: entidades financieras de seguros y reaseguros.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes
Los términos de la siguiente relacion de ocupaciones y puestos de trabajo se utilizan con cardcter
genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres.
e Gestor/a comercial de productos y servicios financieros de seguros y reaseguros
e Promotor/a comercial de seguros
e Administrativo/a comercial de seguros
e Comercial de seguros
e Suscriptor/a de seguros
e Operador/a de produccion de seguros
e Administrativo/a de seguros
e Responsable de suscripcién
e Responsable de siniestros
e Tramitador/a de siniestros
e Asesor/a de seguros y reaseguros
e Inspector/a de seguros en entidades aseguradoras
e Operador/a de atencidn al usuario de seguros
e Teleoperador/a comercial de seguros

Formacion Asociada (750 horas)

Modulos Formativos

MF9999_3:

MF0233_2:
MF0991_3:

MF2181_2:
MF2180 2:
MF1796_3:
MF2178_3:
MF2179_3:
MF2177_3:

COMUNICACION EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO INDEPENDIENTE (B1),
SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS, EN EL
AMBITO PROFESIONAL (120 horas)

OFIMATICA (120 horas)

ATENCION Y TRAMITACION DE SUGERENCIAS, CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES
DE CLIENTES DE SERVICIOS FINANCIEROS (90 horas)

Tramitacion de siniestros en entidades de seguros y reaseguros. (45 horas)

Suscripcion de riesgos y emisidn de pélizas. (45 horas)

ASESORAMIENTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS DE SEGUROS Y REASEGUROS (120 horas)
Gestion de acciones comerciales en el ambito de seguros y reaseguros. (60 horas)
Control de la gestién de pélizas y siniestros (60 horas)

Gestion y coordinacion de los canales de distribucién de seguros. (90 horas)

Correspondencia entre determinadas unidades de competencia suprimidas y sus equivalentes

actuales en el Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales

Unidad de Competencia Unidad de Competencia
suprimida del Catdlogo Nacional equivalente en el Catalogo

de Cualificaciones Profesionales
(codigo) Profesionales (codigo)

Requisitos adicionales . .
Nacional de Cualificaciones

uc0992_3 NO uC9999_3




| 1 I
NEF
BB
miE

UNION EUROPEA L
Fondo Social Europeo Pagina: 3 de 99
A MNES “El FSE invierte en tu futuro”

Correspondencia entre unidades de competencia actuales y sus equivalentes suprimidas del Catalogo
Nacional de Cualificaciones Profesionales

Unidad de Competencia actual

Unidad de Competencia
del Catalogo Nacional de

L. . suprimida del Catdlogo Nacional
. . Requisitos adicionales . .
Cualificaciones Profesionales de Cualificaciones Profesionales
(cadigo) (cadigo)
uC9999 3 NO

uc0992_3
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1
COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO INDEPENDIENTE
(B1), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA LAS LENGUAS,

EN EL

AMBITO PROFESIONAL

Nivel:

3

Codigo:  UC9999 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Interpretar la informacién oral en lengua inglesa con un nivel de usuario
independiente, en el ambito de especializacion o de interés laboral/profesional,
participando activamente a fin de identificar sus necesidades y garantizar

servicio.

CR1.1 Las ideas e informacion, se interpretan con precisidn, requiriendo en su caso, obviar
ruidos de fondo, realizando las precisiones oportunas por el acento del interlocutor para su
completa comprensién.

CR1.2 Las lineas generales de la informacidn transmitida en un lenguaje técnico en diversos
contextos, se interpretan en un contexto informal o institucional, con correccidn y sin dificultad.
CR1.3 Las instrucciones, advertencias y consejos no protocolarios del ambito de especializacion,
se interpretan con precisién intercambiando informacién y sobre el tema a tratar.

CR1.4 Las grabaciones vy las llamadas telefdnicas realizadas en sus actividades profesionales se
interpretan, identificando el contenido de la informacidn, asi como los puntos de vista de los
interlocutores.

CR1.5 La informacion transmitida por medios audiovisuales técnicos -videos, CD, DVD, u otros-,
se interpretan discriminando patrones sonoros, acentuales, ritmicos y de entonacién de uso
comun o especificos del medio.

Interpretar la informacién contenida de documentos escritos, en lengua inglesa
con un nivel de wusuario independiente, organizados vy linglisticamente
complejos, identificando su grado de importancia y demostrando autonomia, a
fin de efectuar las actividades de gestion y comunicacidn propias o requeridas en
el ambito profesional.

CR2.1 La relevancia de una informacidn escrita, contenida en materiales de uso cotidiano en la
actividad profesional, se identifica demostrando con rapidez, fluidez y permitiendo decidir su
explotacién o su descarte.

CR2.2 Los informes y la correspondencia, en lengua inglesa y no estandar, se interpretan con
autonomia, comprendiendo su contenido.

CR2.3 La informacién contenida en las diversas fuentes especializadas se recopilan,
identificando opiniones e ideas, manejando el vocabulario especifico de los distintos soportes,
reutilizdndolos con posterioridad.
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CR2.4 Las informaciones relevantes contenidas en un texto largo, tanto de caracter general
como especifico, se sintetizan extrayendo la informacidn, ideas y opiniones, reutilizandolos con
posterioridad.

CR2.5 El acceso a las fuentes de informacién se realiza de forma periddica (diaria, semanal,
quincenal u otros) detectando y extractando la informacién profesional clave actualizada que
afecte al campo de especializacién.

CR2.6 Las instrucciones sobre procedimientos del campo de especializacion se interpretan,
comprendiendo detalles sobre condiciones, procesos o avisos, utilizando en su caso, segundas
lecturas en las secciones mas técnicas.

CR2.7 La documentacion producida por los clientes y/o usuarios referentes a la valoracion de
los servicios recibidos, tales como sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones, se interpretan
satisfactoriamente, extrayendo la informacion, ideas y opiniones, captando su contenido con
precision.

CR2.8 Las dificultades en la comprensiéon de textos complejos se solventan con segundas
lecturas, utilizando criterios de contextualizacidon y de coherencia y en su caso, diccionarios o
herramientas de traduccion.

CR2.9 Los textos de muy alta complejidad o de &mbitos muy especializados, se transmiten a las
personas competentes dentro o fuera de la organizacion, siguiendo los procedimientos internos
establecidos asegurando la coherencia y congruencia de la traduccién.

Transmitir informacion oral, en lengua inglesa con un nivel de usuario
independiente, a clientes y/o usuarios, con fluidez y espontaneidad, a través de
presentaciones orales, telematicas u otros soportes, aplicando las normas de
cortesia y a fin de llevar a cabo las gestiones de comunicacién requeridas.

CR3.1 La informacién a transmitir en reuniones, jornadas técnicas o exposiciones orales,
presenciales o telematicas, se planifica con antelacién, valorando los efectos que van a causar
en los clientes, usuarios o publico al que va dirigido.

CR3.2 Las intervenciones orales en presentaciones, demostraciones, comunicados publicos u
otras situaciones, se realizan de forma clara, espontanea y fluida, utilizando el nivel de
exposicién, argumentacién, persuasion, adecuados al interlocutor.

CR3.3 Las narraciones complejas y descripciones se realizan con una entonaciéon adecuada,
estructurando de forma clara y detallada, tratando los asuntos apropiados y, en su caso, fijando
las conclusiones oportunas, utilizando grabadoras si la complejidad de la situacion lo exige.

Redactar textos claros, detallados y en cualquier soporte en lengua inglesa,
relacionados con el campo de especialidad, extractando y describiendo de
manera coherente, a fin de generar la documentacidon de su drea de actuacién

profesional.

CR4.1 La documentacién se redacta con correccién, resaltando los aspectos relevantes,
argumentando de manera sistematica, distinguiendo los detalles necesarios y usando un
vocabulario técnico adecuado.

CR4.2 Las respuestas a solicitudes de informacién, se redactan utilizando un lenguaje
apropiado, mostrando al interlocutor la informacion solicitada, formulando una respuesta
adecuada y permitiendo que la persona demandante se sienta atendida.

CR4.3 La comunicacién activa con clientes a través de medios escritos postales, fax o correo
electrénico, se mantiene con los clientes transmitiendo grados de emocién, enfatizando la
relevancia personal de acontecimientos y comentando las noticias y opiniones de su
interlocutor.
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CR4.4 La estructura de los modelos de documentos oficiales y el lenguaje preciso en el ambito
profesional, se utilizan con detalle y claridad, de manera sistematica y resaltando los aspectos
relevantes.

CR4.5 Las informaciones procedentes de fuentes diversas -revistas, folletos, Internet, u otros-
sobre asuntos rutinarios y no rutinarios, se resumen con fiabilidad, utilizando las palabras y la
ordenacion de los textos originales, generando textos breves y sencillos en un formato
convencional.

CR4.6 Los documentos producidos para los clientes y/o usuarios, se redactan considerando las
caracteristicas socioculturales del destinatario y el contexto en el que se produce la
comunicacion.

CRA4.7 El lenguaje abreviado en las comunicaciones digitales, se emplea con precisién agilizando
las comunicaciones telematicas en foros, chat, SMS, u otros.

Comunicarse oralmente, en lengua inglesa con un nivel de usuario
independiente, con clientes y/o usuarios con fluidez y espontaneidad,
interactuando activamente, a fin de llevar a cabo las actividades de
asesoramiento, atencion y resolucion de posibles conflictos e incidencias.

CR5.1 Los aspectos destacados de una situacién de asesoramiento oral, mantenida entre dos o
mas personas nativas, empleando un lenguaje estdndar y un discurso estructurado, se
comprende con facilidad siguiendo el ritmo de la comunicacidn sin dificultad y atendiendo sus
intereses y necesidades.

CR5.2 Las comunicaciones telefénicas y telemdticas en situacién de asesoramiento o atencién
de clientes y/o usuarios, se adecuan al registro formal o informal y a las condiciones
socioculturales del uso de la lengua -normas de cortesia, cultura u otras-, expresdandose con un
alto grado de espontaneidad y correccién gramatical.

CR5.3 Los argumentos empleados en situaciones de asesoramiento o atencién a clientes y/o
usuarios, se expresan de acuerdo con un desarrollo sistematico, enfatizando los aspectos
importantes, apoyando los detalles, cumpliendo con el manual de estilo y transmitiendo la
imagen corporativa.

CR5.4 Los elementos técnicos contenidos en intercambios verbales, presenciales o realizados a
través de medios técnicos con otros profesionales, se comprenden, interpretandose con
precision.

CR5.5 Las operaciones de cobro/pago en situacidn presencial o no presencial, se comprenden
con exactitud, considerando en su caso, los elementos no verbales de la comunicacién.

CR5.6 Las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones que puedan surgir en la relacion
comercial, en situacion presencial o no presencial, se identifican con un alto grado de precision,
considerando en su caso, los elementos no verbales de la comunicacién.

CR5.7 La informacion contextual y la informacion no verbal interpretan de manera precisa,
identificando el significado de frases y palabras no habituales o técnicas.

CR5.8 Las comunicaciones informales -experiencias personales, profesionales, temas de
actualidad y otros-, a través de conversaciones con otro u otros interlocutores, se desarrollan
con fluidez, detalle, claridad y coherencia discursiva, utilizando un amplio repertorio léxico
relacionado.

CR5.9 Las intervenciones en situaciones conflictivas y complejas -atencién y presentacion de
consultas, quejas y reclamaciones u otras-, se producen argumentando con conviccién y de
manera formal las posiciones, respondiendo a las preguntas, comentarios u objeciones de forma
fluida, espontdnea y adecuada.
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Contexto profesional

Medios de produccidn

Informacioén oral y escrita. Lenguaje técnico y estandar. Interpretacién. Grabaciones. Comunicaciones
telefénicas y telematicas. Medios audiovisuales técnicos: videos, CD, DVD, u otros. Informes.
Correspondencia. Vocabulario. Sugerencias. Consultas. Quejas. Reclamaciones. Diccionarios.
Herramientas de traduccion. Reuniones. Jornadas técnicas. Exposiciones orales. Presentaciones.
Demostraciones. Documentacidn. Respuestas a solicitudes de informacién. Medios postales. Fax. Correo
electrénico. Foros. Chat. SMS. Asesoramiento oral. Intercambios verbales.

Productos y resultados

Informacién oral en lengua inglesa, interpretada. Informacién contenida de documentos escritos en
lengua inglesa, interpretada. Grado de importancia, identificado. Autonomia, demostrada. Informacién
oral en lengua inglesa, transmitida. Textos claros, detallados y en cualquier soporte en lengua inglesa,
redactados. Comunicacién oral, en lengua inglesa con clientes y/o usuarios con fluidez y espontaneidad.

Informacidn utilizada o generada

Informacién oral y escrita. Interpretacion. Patrones sonoros, acentuales, ritmicos y de entonacidn.
Informes. Correspondencia. Ideas. Opiniones. Procedimientos e instrucciones internos. Sugerencias.
Consultas. Quejas. Reclamaciones. Diccionarios. Narraciones complejas. Documentacion. Respuestas a
solicitudes de informacion. Asesoramiento oral. Intercambios verbales y no verbales.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2
MANEJAR APLICACIONES OFIMATICAS EN LA GESTION DE LA INFORMACION Y LA
DOCUMENTACION

Nivel:

2

Codigo: UC0233 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Comprobar el funcionamiento, a nivel de usuario, del equipamiento informatico
disponible, garantizando su operatividad, de acuerdo con los procedimientos y
normas establecidas, para facilitar una eficiente gestién posterior.

CR1.1 El funcionamiento basico del equipamiento informdtico disponible, se comprueba
reconociendo su correcta puesta en marcha y que cumple con las normas internas vy
disposiciones aplicables en vigor con respecto a la seguridad, la proteccion de datos vy
confidencialidad electrdnica.

CR1.2 Las conexiones de red y acceso telefdnico al iniciar el sistema operativo, se comprueban
confirmando su disponibilidad y acceso a carpetas compartidas o sitios web.

CR1.3 El funcionamiento anémalo de los equipos y/o aplicaciones informaticas detectado se
resuelve como usuario, acudiendo, en su caso, a los manuales de ayuda, o a los responsables
técnicos internos o externos, a través de los canales y procedimientos establecidos.

CR1.4 Las aplicaciones informaticas se actualizan, en su caso, instalando las utilidades no
disponibles o poniendo al dia las versiones de acuerdo con los procedimientos internos y
disposiciones aplicables en vigor referentes a derechos de autor, utilizando en su caso, el
sistema libre de software no licenciado.

CR1.5 Las mejoras en la actualizaciéon del equipamiento informatico que ha de contener la
documentacion se proponen al superior jerarquico de acuerdo con los fallos o incidentes
detectados en su utilizacién a través de los procedimientos establecidos por la organizacion.
CR1.6 Los manuales de uso o ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se
utilizan ante dudas o problemas planteados en el uso del equipamiento informatico, o en la
ejecucion de los procedimientos de actuacién.

Obtener y organizar la informacién requerida en la red -intranet o Internet-, de
acuerdo con las instrucciones recibidas y procedimientos establecidos, para el
desarrollo de las actividades de la organizacion utilizando los medios electrdnicos
y manuales de ayuda disponibles.

CR2.1 Las fuentes de informacién se identifican y priorizan en funcidn de la facilidad de acceso
y fiabilidad contrastada en funcidn de las necesidades definidas por la organizacién.

CR2.2 La informacién necesaria para la actividad y disponible en los archivos de la organizacion,
se obtiene buscandola con los criterios precisos, actualizandola con la periodicidad establecida,
revisando la funcionalidad e integridad de la misma.

CR2.3 La informacion requerida de Internet u otras fuentes legales y éticas se obtiene con
agilidad, utilizando distintas herramientas de busqueda de fiabilidad contrastada -buscadores,
indices tematicos, agentes de busqueda u otros-.



| 1 I
NEF
BB

miE

RP3:

NSTITUT UNION EUROPEA L
Fondo Social Europeo Pagina: 9de 99
E LA ALFICA NES “El FSE invierte en tu futuro”

CR2.4 Los criterios de busqueda en la red se utilizan eficazmente para restringir el nUmero de
resultados obtenidos, eligiéndose la fuente mas fiable.

CR2.5 Los datos obtenidos se trasladan mediante el uso de las utilidades ofimaticas necesarias,
creando los documentos intermedios que permitan su posterior utilizacién, y aplicando los
sistemas de seguridad establecidos.

CR2.6 Las operaciones de limpieza y homogeneizacién de los resultados de la busqueda se
realizan corrigiendo los errores detectados -eliminando valores sin sentido o registros
duplicados, asignando o codificando valores por defecto, u otros- segun las instrucciones
recibidas.

CR2.7 La informacidn recibida o resultante de la limpieza y homogeneizacion de datos, se
archiva y/o registra siguiendo los procedimientos internos establecidos.

CR2.8 Las normas de seguridad y privacidad en el acceso y busqueda de la informacion
disponible en la red, interna o externa, se respetan con rigor.

CR2.9 Los manuales de ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan ante
dudas o problemas planteados en el uso de las aplicaciones, o en la ejecucion de los
procedimientos de actuacion.

Preparar los documentos de uso frecuente utilizando aplicaciones informaticas
de procesado de textos y/o de autoedicidn, a fin de entregar la informacion
requerida en los plazos y forma establecidos.

CR3.1 Los documentos requeridos en su area de actuacion -informes, cartas, oficios, saludas,
certificados, memorandos, autorizaciones, avisos, circulares, comunicados, notas interiores,
solicitudes u otros-, se redactan a partir de la informacién facilitada de manuscritos, volcado de
voz, u otros soportes, con exactitud y guarddndose en el formato adecuado, utilizando con
destreza las herramientas ofimaticas.

CR3.2 Las plantillas de texto para los documentos de uso frecuente se crean, con el fin de
optimizar y reducir inexactitudes, utilizando las aplicaciones ofimaticas adecuadas, respetando,
en su caso, las normas de estilo e imagen corporativa, guardandolas con el tipo de documento,
en el lugar requerido -terminal del usuario, red u otros- y de acuerdo con las instrucciones de
clasificacion.

CR3.3 La documentacidn que dispone de un formato predefinido se cumplimenta insertando la
informacidn en los documentos o plantillas base, manteniendo su formato.

CR3.4 Las inexactitudes o errores de los datos introducidos en los documentos se comprueban
ayuddandose de las utilidades o asistentes de la aplicacion ofimatica y, en su caso, corrigiéndolas
o enmenddndolas segln corresponda.

CR3.5 Los procedimientos y las técnicas mecanograficas establecidas en la preparacion de los
documentos, se cumplen con dominio y precision manteniendo una posicién de trabajo de
acuerdo con las debidas condiciones de seguridad y salud.

CR3.6 Los elementos que permiten una mejor organizacién de los documentos -encabezados,
pies de pagina, numeracién, indice, bibliografia, u otros-, se insertan con correccién donde
procedan, citandose, en su caso, las fuentes y respetando los derechos de autor.

CR3.7 La informacion contenida en los documentos de trabajo se reutiliza o elimina segun
proceda, supervisando su contenido, de acuerdo con las instrucciones y procedimientos
establecidos, y respetando las normas de seguridad y confidencialidad.

CR3.8 El movimiento, copia o eliminacién de los documentos de procesado de textos y/o de
autoedicién, se realiza supervisando su contenido y aplicando de forma rigurosa las normas de
seguridad y confidencialidad de la informacién.
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CR3.9 El documento final editado se compara con el documento impreso comprobando su
ajuste preciso, asi como la inexistencia de lineas viudas o huérfanas, saltos de pdaginas u otros
aspectos que le resten legibilidad y, potenciando la calidad y mejora de los resultados.

CR3.10 Los manuales de ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan
ante dudas o problemas planteados en el uso de las aplicaciones, o en la ejecucidon de los
procedimientos de actuacion.

Obtener los datos, calculos, agregaciones, comparaciones, filtrados, estadisticas
y/o graficos precisos, operando con las distintas funciones que ofrecen las hojas
de cdlculo, a fin de generar documentos fiables y de calidad.

CR4.1 Los libros de las hojas de cdlculo se crean a través de las utilidades de la aplicacion
ofimatica relacionando las distintas partes de las hojas, si procede, y guardandolas en el lugar
requerido -terminal del usuario, red u otros-, de acuerdo con las instrucciones de clasificacion
de la organizacidn y el tipo de documento.

CR4.2 Las hojas de calculo se actualizan, en funcion de su nueva finalidad, cuando sea necesaria
su reutilizacidn, a través de las utilidades disponibles en la propia hoja de calculo.

CR4.3 Las formulas y funciones empleadas en las hojas de célculo de uso frecuente, se utilizan
con precisién, anidandolas, si procede, y comprobando los resultados obtenidos a fin de que
sean los esperados.

CR4.4 Las celdas, las hojas y los libros que precisen proteccion se tratan aplicando las
prestaciones que ofrece la aplicacidn, estableciendo las contrasefias y control de acceso
adecuados, con el fin de determinar la seguridad, la confidencialidad y la proteccién precisas.
CR4.5 Los graficos de uso frecuente se elaboran de forma exacta, rapida y clara a través del
asistente, estableciendo los rangos de datos precisos, aplicando el formato y titulos
representativos, y determinando la ubicacién adecuada al tipo de informacidn requerida.

CR4.6 La configuracion de las paginas y del drea de impresion se establece a través de las
utilidades que proporciona la herramienta para su posterior impresién.

CR4.7 El movimiento, copia o eliminacién de los documentos de hoja de célculo, se realiza
supervisando su contenido y aplicando de forma rigurosa las normas de seguridad y
confidencialidad de la informacién.

CR4.8 Los manuales de ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan ante
dudas o problemas planteados en el uso de las aplicaciones, o en la ejecucion de los
procedimientos de actuacioén.

Elaborar presentaciones de documentacion e informacién de forma eficaz,
respetando los plazos, utilizando aplicaciones informaticas, y de acuerdo con las
instrucciones recibidas, a fin de reflejar la informacidn requerida y la imagen
corporativa.

CR5.1 Las presentaciones graficas de apoyo a las exposiciones de un orador, proyecciones en
pantalla, diapositivas o transparencias, se elaboran con habilidad de acuerdo con las
instrucciones recibidas, utilizando, en su caso, las utilidades y asistentes de la aplicacion
informatica, y respetando las normas de estilo de la organizacion.

CR5.2 Los procedimientos establecidos por la organizacidon en cuanto al movimiento, copia o
eliminacion de presentaciones realizadas en cualquiera de los soportes disponibles, se aplican
con rapidez y de forma rigurosa, supervisando su contenido y aplicando las normas de seguridad
y confidencialidad de la informacién.

CR5.3 Los objetos necesarios en las presentaciones graficas -tablas, graficos, hojas de calculo,
fotografias, dibujos, organigramas, archivos de sonido y video, otros-, se insertan en la posicién
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mas apropiada al tipo u objetivo de la presentacién, utilizando, en su caso, los asistentes
disponibles.

CR5.4 Los objetos insertados en las presentaciones se animan, en su caso, con eficacia, a través
de los asistentes disponibles de la aplicacidn, y atendiendo al objetivo de la presentacion o
instrucciones dadas.

CR5.5 En las presentaciones via Internet o intranet de productos o servicios de la organizacion,
la informacidn se presenta de forma persuasiva, cuidando todos los aspectos de formato vy
siguiendo las normas internas de estilo, ubicacién y tipo de documento para la web.

CR5.6 La informacién o documentacién objeto de la presentacion se comprueba verificando la
inexistencia de errores o inexactitudes, guardandose de acuerdo con las instrucciones de
clasificacion de la organizacién, asignando los nombres propuestos o, en su caso, aquellos que
permitan su rapida recuperacién posterior.

CR5.7 La informacién o documentacién objeto de la presentacion comprobada se pone a
disposicion de las personas o entidades a quienes se destina respetando los plazos previstos y
en la forma establecida.

CR5.8 Los manuales de ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan ante
dudas o problemas planteados en el uso de las aplicaciones, o en la ejecucion de los
procedimientos de actuacién.

CR5.9 Las normas de confidencialidad y seguridad se respetan de forma rigurosa.

Operar con bases de datos, internas o externas, con el fin de obtener y
proporcionar la informacion necesaria, manteniendo siempre la integridad, la
seguridad y la confidencialidad de acuerdo a las normas establecidas.

CR6.1 Los datos de las tablas contenidas en hojas de calculo o bases de datos se presentan de
forma correcta, con el formato, orden y distribucién en el documento mds conveniente,
utilizando titulos representativos en funcion del objetivo del documento, y, en su caso,
filtrandolos de acuerdo con las necesidades o instrucciones recibidas.

CR6.2 Los datos de las tablas o bases de datos especificas en la elaboracién de documentos -
sobres, etiquetas u otros documentos-, se combinan en el orden establecido, a través de las
distintas aplicaciones ofimaticas necesarias, en funcion del tipo de soporte utilizado.

CR6.3 Los manuales de ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan ante
dudas o problemas planteados en el uso de las aplicaciones, o en la ejecucion de los
procedimientos de actuacioén.

Integrar datos, tablas, graficos y otros objetos en los documentos de trabajo de
acuerdo con las instrucciones recibidas a fin de reutilizar con eficiencia Ila
informacion requerida de distintas aplicaciones informaticas.

CR7.1 Las tablas, hojas de calculo, graficos, dibujos, imdagenes, hipervinculos, u otros, se
insertan en los documentos, en el lugar idéneo, asegurando su integridad.

CR7.2 Los objetos obtenidos de la hoja de calculo, se insertan en los documentos cuando sea
preciso editarlos con un procesador de textos o programa de edicién.

CR7.3 Las diapositivas y/o presentaciones se envian a través de las utilidades disponibles de la
aplicacion a los documentos de trabajo, para facilitar su seguimiento.

CR7.4 Los textos, tablas, graficos y otros objetos se integran en los correos de uso frecuente, a
través de las utilidades disponibles, y atendiendo a la imagen corporativa.

CR7.5 Las plantillas se combinan con los datos disponibles en archivos del mismo u otros
formatos a través de los asistentes de la aplicacién, generando los documentos individualizados
de acuerdo con las instrucciones recibidas.
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CR7.6 La calidad de los objetos insertados se optimiza utilizando las herramientas adecuadas -
tratamiento de imagenes, optimizacion del color, u otros-.
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RP8: Utilizar programas de correo electronico en equipos informaticos y/o agendas
electrdnicas, de acuerdo con los procedimientos y la normativa establecida, a fin

de garantizar y optimizar la circulacién y disponibilidad de la correspondencia.
CR8.1 La direccion de correo y el asunto de las comunicaciones recibidas se comprueban
identificandolos con precisidon a través de la libreta de direcciones u otras utilidades disponibles
a fin de evitar correos no deseados.

CR8.2 Los datos identificativos necesarios de las comunicaciones a emitir -destinatario, asunto,
anexos, acuse de recibo, otros- se verifican con los datos del destinatario facilitados por el
superior u obtenidos de las bases de datos, libreta de direcciones u otros, detectando omisiones
o errores, y subsanandolos en su caso.

CR8.3 La correspondencia recibida o emitida por medios informdticos o electrénicos, se
organiza clasificandola segun los criterios fijados -organizaciones, fechas, otras-, generando, en
su caso, las copias de seguridad pertinentes de acuerdo con los procedimientos internos y
manteniendo criterios de sostenibilidad.

CR8.4 Los contactos introducidos en las libretas de direcciones informaticas o electrénicas se
actualizan en el momento de su conocimiento, eliminando su contenido, o incorporando nuevas
informaciones o documentos que optimicen su uso.

CR8.5 La correspondencia y/o la documentacién anexa se reenvian si procede, con rapidez y
exactitud haciendo constar el destinatario y adaptando el cuerpo del mensaje.

CR8.6 Los errores o fallos en las comunicaciones informaticas o electrdnicas se identifican y
corrigen con prontitud y eficiencia, en el ambito de su responsabilidad, requiriendo, en su caso,
el soporte técnico necesario.

CR8.7 La normativa legal de seguridad y confidencialidad en sistemas de comunicacién se aplica
con rigor en el reenvio, respuesta y registro de la correspondencia.

CR8.8 Los manuales de ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan ante
dudas o problemas planteados en el uso de las aplicaciones, o en la ejecucion de los
procedimientos de actuacién.

CR8.9 El movimiento, copia o eliminacion de los correos electrénicos se realiza supervisando su
contenido y aplicando de forma rigurosa las normas de seguridad y confidencialidad de la
informacion.

Contexto profesional

Medios de produccidn

Equipos ofimaticos -terminales informaticos, portatiles, impresora, escaner, fax, fotocopiadora, cdmaras
digitales, equipo de telefonia fija y mdvil, otros-. Redes informdticas -Internet, intranet-. Correo vy
agenda electrénica. Aplicaciones informaticas generales: procesador de texto, hoja de calculo,
programas de presentacion grafica, bases de datos, otras. Asistentes de las aplicaciones informaticas
generales. Material de oficina. Destructoras de papel. Impresos -solicitud de informacidn,
requerimientos, otros-. Transparencias.

Productos y resultados

Busquedas de informacion en la red -interna o externa- y en el sistema de archivos de la organizacion.
Informacién organizada y actualizada correctamente cumpliendo plazos de entrega. Informacion
obtenida, ordenada, preparada, integrada y transmitida correctamente en forma y plazo.
Documentacién elaborada con ausencia de errores, organizadamente presentada y estructurada.
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Documentacién correctamente protegida. Presentaciones en diferentes soportes -archivos electrénicos,
transparencias, otros-. Importacién y exportaciéon en la red. Cumplimiento de las normas internas y
externas a la organizacién de seguridad, confidencialidad. Resolucién de incidencias con manuales de
ayuda. Respeto del medio ambiente.

Informacidn utilizada o generada

Normativa referente a derechos de autor, prevencion riesgos laborales, proteccidon y conservacién del
medio ambiente, seguridad electrdnica, administracién electrénica. Manuales en soporte convencional
o informatico -on line, off line- de: procedimiento interno, estilo, uso de equipos informaticos, maquinas
de oficina y aplicaciones informaticas. Programas de ayuda. Informacién postal. Informacién publicada
en la red. Publicaciones diversas: boletines oficiales, revistas especializadas, boletines estadisticos,
otros. Formatos de presentacidn de informacion y elaboracién de documentos y plantillas.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3

ATENDER 'Y TRAMITAR SUGERENCIAS, CONSULTAS EN MATERIA DE
TRANSPARENCIA Y PROTECCION, QUEJAS Y RECLAMACIONES DEL CLIENTE DE
SERVICIOS FINANCIEROS

Nivel:

3

Codigo:  UC0991 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Atender al cliente de servicios financieros de acuerdo con las normas internas,

satisfaciendo y transmitiendo la imagen corporativa de la entidad.

CR1.1 Se recaba del interlocutor la suficiente informacion que permita atender al cliente con
claridad y exactitud, empleando las herramientas de comunicacién on line/off line, si estuvieran
disponibles.

CR1.2 Las peticiones o sugerencias se atienden adoptando una actitud cortés, tolerante y
considerada, dando respuesta con diligencia y autonomia y, utilizando habilidades sociales.
CR1.3 Los hechos se ordenan cronoldgicamente y se determinan las partes intervinientes,
obteniendo una composicién general del objeto de la sugerencia, consulta, queja o reclamacion.
CR1.4 En los aspectos puntuales del relato de los hechos se identifican, valorandose y
concretando el contexto que rodea la situacion expuesta por el solicitante, los siguientes
elementos:

- Las lagunas existentes.

- Los criterios y elementos subjetivos del mismo introducidos por el cliente o usuario.

- El objetivo del cliente, detectando si desea informacidn o presentar sugerencias, queja o
reclamacion.

CR1.5 La informacién se proporciona al interlocutor con inmediatez y otorgando las
explicaciones precisas, demostrando habilidades en comunicacion -escucha activa, feed back,
claridad, concrecidn, otras-.

CR1.6 La informacidn proporcionada al interlocutor se recaba acudiendo a las herramientas de
soporte del Servicio de Atencién al Cliente -manuales, intranet, u otras-, al superior, al
departamento correspondiente u otras fuentes, de forma agil y demostrando seguridad.

CR1.7 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa, clara y concisa, siguiendo las recomendaciones que ofrece la entidad.

Asesorar al cliente de servicios financieros sobre sus derechos e intereses, y los
cauces legales existentes para su ejercicio, a fin de ofrecer un servicio de calidad.
CR2.1 Las respuestas se posponen aplicando criterios de prudencia, aplazandolas o instando a
su formalizacién, evitando esperas innecesarias e informando puntualmente al cliente de la
situacidn y/o plazos de respuesta, ante sugerencias o consultas complejas que requieran
busqueda de informacién y/o solucién.

CR2.2 Las medidas necesarias ante las quejas o reclamaciones, se adoptan de acuerdo con el
procedimiento establecido, aplazandolas o instando a su formalizacién.
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CR2.3 El objeto, la forma, anexos, requisitos y plazos para la presentacién establecidos por la
normativa aplicable, se especifican al cliente en la presentacion de sugerencias, consultas,
guejas o reclamaciones.

CR2.4 El proceso de admisién, documentacién, tramites, resolucion y sus posibles efectos, y los
distintos érganos competentes se comunican al cliente, ante cuestiones planteadas en relacién
a la tramitacion de sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones.

CR2.5 Los supuestos mas habituales de inadmision a tramite, desestimaciéon e incompatibilidad
de acciones, se especifican, con claridad, en la informacién que se suministra al cliente.

CR2.6 Ante la duda planteada sobre la paralizacién del proceso por el cliente, se especifica con
precision y asegurando su comprension, la garantia de que dispone para desistir de sus quejas y
reclamaciones en cualquier momento.

CR2.7 En la presentacién de consultas se orienta al cliente a cerca de los contenidos en materia
de transparencia y proteccidon que deben detallar, a fin de facilitar una rapida resolucién a sus
expedientes.

CR2.8 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa, clara y concisa, siguiendo las recomendaciones que ofrece la entidad.
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RP3: Tramitar sugerencias, quejas y reclamaciones del cliente de servicios financieros
relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos, asi como
consultas en materia de transparencia de operaciones y proteccion del cliente,
de acuerdo con las especificaciones establecidas y la normativa vigente.

CR3.1 Las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones se recogen junto con la
documentacion que acompafen en soporte papel o por medios informaticos, electréonicos o
telemdticos cumpliendo los requisitos establecidos en la normativa vigente.

CR3.2 De las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones presentadas, se deja constancia
formal, por medios convencionales o telematicos, remitiéndose, cuando proceda, al servicio de
atencion al cliente o unidad competente para continuar su tramitacion.

CR3.3 Las sugerencias, consultas, quejas o reclamaciones se comprueba que han sido
tramitadas con precisién en tiempo y forma establecidos, y siguiendo la normativa interna y
legal correspondiente.

CR3.4 Al cliente se le comunica por escrito, la instancia competente para conocer su queja o
reclamacién, acusando recibo y dejando constancia de la presentacion.

CR3.5 Los requerimientos por parte del servicio de atencion al cliente o unidad competente
para la resolucién de la queja o reclamacion, se atienden, en el ejercicio de sus funciones, en los
plazos y forma establecidos en la normativa vigente.

CR3.6 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa, clara y concisa, siguiendo las recomendaciones que ofrece la entidad.

RP4: Realizar el seguimiento del proceso de atencion y resoluciéon de las consultas,
quejas o reclamaciones detectando y corrigiendo anomalias o retrasos, para
mejorar la calidad del servicio.

CRA4.1 El seguimiento de la reclamacién tramitada se realiza obteniendo informacién de la fase
en que se encuentra y adoptando, en su caso, medidas en el momento preciso.

CR4.2 La recepcién y envio de las respuestas se verifica que llegan en forma y plazo
establecidos.

CRA4.3 La informacidn del seguimiento se organiza, aplicando técnicas de archivo y estadisticas,
convencionales o informaticas, para facilitar el analisis posterior de los datos -informacién sobre
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el numero de resoluciones, admisidon a tramite y razones de inadmisidon, motivos y cuestiones
planteadas cuantias e importes afectados, otros-.

CR4.4 Las resoluciones adoptadas se agrupan utilizando criterios generales -caracter favorable
o desfavorable de la resolucién para el reclamante u otros- que faciliten la agilizacién y mejora
de la calidad del servicio ante reclamaciones futuras.

CRA4.5 Las recomendaciones o sugerencias derivadas de la experiencia se recogen en un informe
periddico para mejorar la calidad de servicio y la consecucidon de los objetivos de la entidad.
CR4.6 Las mediciones del grado de satisfaccion de los clientes se realizan periédicamente a
través de los procedimientos establecidos por la entidad -encuestas, entrevistas en
profundidad, u otros-, aplicando criterios de calidad de servicio.

Contexto profesional

Medios de produccidn

Equipos: ordenadores personales en red local con conexiéon a Internet. Teléfonos y/o centralita
telefénica. Programas: Entornos de usuario, procesadores de texto, bases de datos. Navegadores de
Internet. Sistemas de ayuda a la navegacién en Internet, sistemas de mensajeria instantanea. Elementos
informaticos periféricos de salida y entrada de informacion. Soportes y materiales de archivo. Material
de oficina.

Productos y resultados

Asesoramiento a las consultas de los clientes de servicios financieros. Sugerencias, reclamaciones vy
quejas de los clientes clasificadas, tramitadas y canalizadas. Sugerencias, reclamaciones y quejas de los
clientes atendidas y tramitadas. Principales causas de quejas o reclamaciones identificadas. Control de
calidad del servicio prestado. Informes de quejas y reclamaciones y, sus resoluciones. Cumplimiento de
la normativa vigente.

Informacidn utilizada o generada

Bases de datos que recojan casuistica sobre peticiones de consulta, informacion, denuncias y quejas.
Legislacién especifica en materia de defensa del cliente de servicios financieros. Circulares del Banco de
Espafia. Fichas de entrada de las reclamaciones -archivos-. Listado e informacién sobre organismos e
instituciones competentes en materia de defensa de usuarios de servicios financieros.
Legislacidn/informacion especifica en comercio y/o aplicable al sector financiero, de proteccion de datos
y firma electrénica.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 4
Tramitar los expedientes de siniestros.

Nivel:

2

Codigo: UC2181 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Registrar y cumplimentar en su caso, las declaraciones de siniestros recibidas, a
través de los distintos canales de comunicacidn, para proceder a la apertura del
expediente.

CR1.1 La comunicacion de un siniestro se recibe a través de los canales telefdnicos, telematicos,
fax o correspondencia, presencialmente, u otros, y atendiendo a los procedimientos de calidad
establecidos.

CR1.2 La vigencia de la péliza, la cobertura de los hechos declarados y el cobro efectivo del
recibo antes del siniestro, se comprueban en la comunicacion de un siniestro a través de las
herramientas especificas de gestion de siniestros.

CR1.3 Los datos facilitados en la declaracién recibida se comprueban, asegurando una
descripcién amplia y pormenorizada de los hechos, a fin de una correcta apertura del
expediente.

CR1.4 Los datos facilitados se graban, empleando medios convencionales o informaticos
apropiados a cada caso y, manteniendo la confidencialidad de los mismos.

CR1.5 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

CR1.6 La postura corporal en el puesto de trabajo en el registro de las declaraciones de
siniestro se mantiene de acuerdo con las debidas condiciones de seguridad y salud laboral.

Comprobar las declaraciones registradas cotejando el ajuste entre el siniestro
acaecido y los riesgos asegurados en la pdliza, requiriendo, en su caso, la
informacion y/o documentacidon necesaria, para iniciar la tramitacion del
siniestro o su rechazo.

CR2.1 La falta de datos relevantes o errores detectados en las informaciones recibidas en la
declaracion de siniestro se corrigen con la maxima rapidez consultando los datos en los archivos
de la entidad o solicitandolos directamente al declarante, mediante los canales telefénicos,
telematicos, fax o correspondencia, habituales.

CR2.2 El cédigo de referencia asignado al expediente del siniestro se comunica al asegurado o
mediador de forma eficiente, mediante los canales habituales de la entidad, para su
identificacion posterior.

CR2.3 Los costes asumidos por la compafiia -riesgos que sobrepasen el coste establecido en la
pdliza, con franquicia, contratados a primer riesgo, de aplicacién de la regla proporcional o la no
asuncién del siniestro- se comunican al cliente con inmediatez a través de los medios
disponibles de forma clara y concisa.

CR2.4 Los indicadores de fraude se comparan con los datos aportados, enviando el expediente
en su caso, al superior jerarquico.
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CR2.5 El rechazo del siniestro, por la ausencia de alguna o varias de las condiciones basicas se
comunica a través de los medios disponibles -carta, fax, otros-, al declarante, y atendiendo a los
procedimientos de calidad establecidos.

CR2.6 La posicidn del cuerpo en la verificacion de las declaraciones registradas se mantiene de
acuerdo con las debidas condiciones de seguridad y salud laboral.

Establecer las reservas o provisiones de los expedientes de siniestros en funcién
de su coste econémico, de acuerdo con las declaraciones recibidas, y los
procedimientos establecidos por la entidad, al objeto de garantizar la
subsanacion del dafio o siniestro.

CR3.1 La reserva econdémica inicial, en caso de seguros de dafos, patrimoniales, accidentes u
otros, se calcula de acuerdo con una estimacion de los costes del siniestro conforme a los
hechos que figuran en la declaraciéon recibida y los costes medios establecidos por la entidad
para el tipo de siniestro.

CR3.2 La reserva econdmica inicial en los casos de vida riesgo se establece en funcion del
capital contratado en la pdliza y de los valores de rescate o del anticipo solicitado si se trata de
una poliza de vida ahorro.

CR3.3 Las reservas iniciales establecidas se contrastan con la informacién remitida por los
profesionales intervinientes en cada caso, a través de la informacion actualizada del coste de la
subsanacién del dafo o siniestro.

CR3.4 Las reservas de provisiones se modifican, si procede, a través del sistema informatico, de
acuerdo con la informacidn proporcionada por los distintos profesionales sobre el estado y
coste de la reparacion o subsanacién del dafio o siniestro.

Coordinar la intervencion de los distintos profesionales que intervienen en el
siniestro, requiriéndoles las actuaciones y documentacidn necesarias -peritacion
de dafos, informes y certificados, reparaciones, asistencia sanitaria, otros-, a
través de los procedimientos establecidos por la entidad a fin de subsanar del
dafo o siniestro al asegurado.

CR4.1 La intervencion en el siniestro se comunica al perito, reparador, profesional médico,
juridico, o de asistencia, segln proceda en cada caso, de acuerdo con los procedimientos de
calidad establecidos por la entidad o, actuando de acuerdo con lo establecido en el convenio
sectorial afecto.

CR4.2 La gestidon de la intervencion de los distintos profesionales se coordina, recibiendo
informacidn en tiempo real del inicio y fin de cada servicio de subsanacién del dafio o siniestro,
dando paso a otro profesional si procede.

CR4.3 El numero de profesionales que va a necesitar y el tiempo aproximado de subsanacion
del dafio o siniestro, se informa al cliente cuando éste lo requiera, a través de los medios
telefénicos, telematicos o via directa.

CR4.4 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

Acordar los pagos de las reparaciones o indemnizaciones con los reparadores o
clientes segun los criterios establecidos, para liquidar todo o parte del siniestro.
CR5.1 Las cuantias de las reparaciones o indemnizaciones se establecen de acuerdo con la

informacidn disponible de los hechos y sus posibles causas, los costes medios establecidos por
la entidad para el tipo de siniestro y las especificaciones recibidas.
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CR5.2 La cuantia de las reparaciones o indemnizaciones se comunica a los clientes o
reparadores exponiendo clara y exactamente las condiciones, plazos, y argumentando su causa.
CR5.3 Las ofertas presentadas por los reparadores o clientes se trasladan al superior jerarquico,
a través de los canales habituales de comunicacién para la toma de decisiones.

CR5.4 Las dudas, confusiones y objeciones se resuelven de forma clara y precisa, utilizando las
habilidades sociales necesarias y de acuerdo con la imagen corporativa.

CR5.5 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

Comprobar las cuantias en la documentacidon remitida -facturas, informes
periciales u otros- cotejando su correspondencia con las coberturas recogidas en

la pdliza, a fin de garantizar la correcta liquidaciéon del siniestro.

CR6.1 Las facturas de los asegurados, que con la debida autorizaciéon subsanan el dafio o
siniestro por cuenta propia, o de los profesionales que intervienen en el mismo, o la
documentacion requerida en los casos de pélizas de vida, se comprueban en el momento de la
recepcién, verificando que su importe total no sobrepasa las coberturas de la pdliza y
contrastando los datos de la misma con los documentos recibidos.

CR6.2 El precio de la factura se comprueba, cotejandolo de forma pormenorizada con los datos
de los presupuestos, comprobando que no varia su cuantia.

CR6.3 La documentacidn necesaria para resolver el siniestro, se solicita al declarante por escrito
o medio fehaciente, atendiendo a los procedimientos de calidad establecidos a fin de proceder
a la tramitacion o indemnizacion del siniestro.

CR6.4 Las facturas recepcionadas, en funcién de su mayor disponibilidad, se duplican a través
de los medios disponibles, en ficheros informdticos, a fin de ocupar el menor espacio posible.
CR6.5 La liquidacion del siniestro se comprueba contrastando la realizacion del pago y el
importe del finiquito.

CR6.6 Los documentos de finiquito se comprueban asegurando la conformidad del asegurado
mediante la ratificacién a través de su firma del documento.

Gestionar administrativamente los pagos y recobros de indemnizaciones,
mediante los medios convencionales o informaticos disponibles, verificando los
importes, y de acuerdo con las normas de actuacion de la entidad, para proceder
al cierre y archivo del expediente del siniestro.

CR7.1 El expediente de siniestro se archiva fisicamente o en gestion documental, de acuerdo
con el procedimiento establecido por la entidad y la legislacién vigente.

CR7.2 Los recobros en los siniestros, cuando la culpa no sea del asegurado de la entidad, se
gestionan reclamandolos a la/s compafiia/s contraria/s.

CR7.3 El finiquito del siniestro se elabora a través de las aplicaciones informaticas de gestion o
convencionales disponibles, una vez atendido y reparado el siniestro, enviando copia del mismo
al cliente para su aceptacion.

CR7.4 El envio de talones o transferencias bancarias se confirman, a través de los medios
disponibles y fehacientes, a los clientes en los supuestos de siniestros pagados por ellos mismos
y aceptados por la entidad.

CR7.5 El cierre del siniestro se realiza mediante un apunte en la base de datos, después de la
emision del finiquito o recibo de la transferencia bancaria.
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CR7.6 La postura corporal en el puesto de trabajo en la gestion administrativa de pagos vy
recobros se mantiene se mantiene de acuerdo con las debidas condiciones de seguridad y salud
laboral.

Contexto profesional

Medios de produccidn

Equipos ofimaticos -terminales informaticos, impresora, escéner, fax, fotocopiadora, equipo de telefonia
fija y movil, reproductores y soportes multimedia, otros-. Redes. Internet. Intranet. Correo electrdnico.
Aplicaciones informaticas generales: bases de datos, procesador de texto, hoja de cdlculo, aplicaciones
de presentaciones, otras. Programas informaticos especificos de gestién administrativa de siniestros.
Material de oficina. Impresos -parte de dafios, declaracidn de siniestros, informes periciales de
siniestros u otros-.

Productos y resultados

Notificaciones de siniestros recibidas. Comprobacion de los sucesos ocurridos. Verificacion del ajuste
entre el siniestro acaecido y los riesgos asegurados. Gestién y subsanacién del dafio o siniestro
estableciendo y coordinando los diferentes tipos de canales. Peritacion y estimacion de dafios
gestionada a partir de la informacién y documentacién remitida. Calculo de coste de los siniestros.
Liquidaciones y pagos controlados y organizados.

Informacidn utilizada o generada

Catdlogos de productos y servicios que ofrece la entidad. Documentacion relacionada con la gestion de
siniestros. Ficheros de clientes. Manuales de procedimiento en caso de siniestro. Normativa sobre:
contrato de seguros, mediacidon en seguros y reaseguros privados, planes y fondos de pensiones,
derechos del consumidor, legislacidn fiscal y mercantil. Instrucciones de la direccidon de la compaiiia.
Formularios, manuales de estilo, impresos.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 5
Realizar los tramites administrativos de suscripcion de riesgos y emision de
polizas.

Nivel:

2

Codigo:  UC2180_2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Verificar las solicitudes de emision de pdliza, modificacion o suplemento
recogidos, comprobando la documentacion aportada y cumplimentandola, en su
caso, a través de las aplicaciones disponibles, para iniciar la suscripcion.

CR1.1 Las solicitudes recibidas por medio telefénico, fax, correo ordinario, Internet, u otros
soportes, se cumplimentan informaticamente, registrando correctamente los datos vy
condiciones contenidas.

CR1.2 Los datos que conforman la solicitud, modificacidon o suplemento de seguro se verifican
de acuerdo con el tipo de riesgo masa o grandes riesgos, comprobando que figuran todos los
requeridos y la concordancia de los mismos con las normas de suscripcion establecidas por la
entidad.

CR1.3 Los datos de las solicitudes de modificacion y las firmas de las solicitudes de baja, se
verifican comprobando que el cambio requerido no altera las condiciones de suscripcion de la
pdliza contratada con anterioridad y los plazos establecidos por la normativa vigente.

CR1.4 Los datos y documentos no disponibles y necesarios para la suscripcién se solicitan con
prontitud a través de los medios disponibles a los clientes y/o mediadores.

CR1.5 El registro de las garantias contratadas en las condiciones generales y/o particulares de la
pdliza se verifica examinando atentamente los manuales de la organizacion -ficheros
informaticos o papel-.

CR1.6 Los nuevos datos facilitados o contrastados se introducen correctamente en el soporte
informatico.

CR1.7 La postura corporal en el puesto de trabajo en la suscripcion de los datos
correspondientes a la pdliza o suplemento, se mantiene de acuerdo con las debidas condiciones
de seguridad y salud laboral.

CR1.8 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

Realizar las actividades administrativas de aceptacidn de riesgos, comprobando la
concordancia de los riesgos presentes con los criterios fijados por la entidad y la
normativa vigente, a fin de rechazar o iniciar la emision de la pdliza, modificacidn
o suplemento.

CR2.1 La naturaleza de los riesgos protocolizados se analizan con eficiencia, comprobando la

oferta propuesta por el comercial, mediador, tomador del seguro o asegurado con las normas
de contratacién de la entidad y valorando, en su caso, las caracteristicas personales del cliente.
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CR2.2 La solicitud de seguro de vida acorde a las normas de suscripcidén establecidas por la
entidad, se remite, si procede, con diligencia a través de los medios disponibles, a los servicios
médicos de seleccidn de riesgos para su analisis.

CR2.3 La peticidon de informacién a los diferentes colaboradores y peritos sobre las dudas
surgidas en la identificacidn de los riesgos se realiza a través de las herramientas de suscripcién
disponibles.

CR2.4 La informacidn aportada por los colaboradores y peritos sobre los riesgos se comprueba
verificando la coincidencia de los mismos con la politica y normas de suscripcién protocolizadas
por la entidad.

CR2.5 Los procesos de suscripcion de contrato, modificaciones y bajas de las pdlizas se agilizan
automatizando las herramientas informaticas de que dispone para su desempefio.

CR2.6 La postura corporal en el puesto de trabajo en la suscripcién de los datos
correspondientes a la pdliza o suplemento, se mantiene de acuerdo con las debidas condiciones
de seguridad y salud laboral.

CR2.7 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

Aplicar la tarificacidon de las pdlizas a suscribir, modificaciones o suplementos a
través de las aplicaciones informaticas de suscripcién disponibles, comprobando
los importes de las primas de las distintas garantias contratadas en funcién del
grupo de tarifa correspondiente, a fin de asegurar el ajuste entre las primas
aplicadas y los riesgos asegurados.

CR3.1 La tarifa del riesgo contratado se aplica utilizando el grupo que le corresponda a cada
riesgo protocolizado a través de un tarificador electrénico o manual y, en su caso, preguntando
al superior jerarquico el criterio o la tarifa a aplicar.

CR3.2 Los grupos de tarifa que la compaiiia obliga a consultar se remiten con eficiencia a través
de los canales habituales a quien corresponda, de acuerdo con la normativa especifica de la
entidad.

CR3.3 Los importes de las primas de las garantias contratadas se comprueban confirmando la
correcta aplicacion de la tarifa y su calculo a través de las herramientas de suscripcién
disponibles.

CR3.4 La prima de la pdliza, modificaciones o suplementos se aplica calculando, a través de las
herramientas de suscripcién disponibles, el sumatorio de las tasas de las garantias mas recargos
e impuestos que procedan.

CR3.5 La postura corporal en el puesto de trabajo en la suscripcion de los datos
correspondientes a la pdliza o suplemento, se mantiene de acuerdo con las debidas condiciones
de seguridad y salud laboral.

CR3.6 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

Gestionar administrativamente la suscripcion de pdlizas y la emisiéon de los
recibos correspondientes, conciliando sus cuantias, archivando la documentacién
generada y respetando la legalidad vigente, para proceder al cobro de las
mismas.

CR4.1 La nueva pédliza, modificacién o suplemento aceptado por la entidad aseguradora, se
envia a través de los medios disponibles al cliente para su aceptacion y firma.
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CR4.2 Los recibos de la nueva pdliza, modificacién o suplemento aceptado se emiten a través
de la aplicacion informatica de suscripcién, comprobando la correccién de los datos
identificativos.

CR4.3 Las cuantias de las pdlizas, modificaciones o suplementos y sus recibos se concilian
comprobando la correspondencia entre los documentos emitidos a través de los soportes
disponibles.

CR4.4 La nueva pdliza, modificacién o suplemento y sus recibos se remiten por via telematica,
fax o correspondencia al mediador, cliente y/o entidad financiera, de acuerdo con los
procedimientos establecidos por la entidad.

CR4.5 La nueva pdliza, modificacion o suplemento y su documentacién se archivan
convencional o electrénicamente, de acuerdo con el procedimiento establecido por la entidad y
la legislacion vigente.

CR4.6 Las podlizas, recibos y demds documentacién archivadas convencional o
electrénicamente, se organizan clasificando los documentos en funcién de su contenido y
frecuencia de uso, expurgando todos los contenidos obsoletos e innecesarios y siguiendo los
criterios establecidos en el manual de archivo de la entidad.

CRA4.7 La postura corporal en el puesto de trabajo en la tramitacion administrativa del archivo y
envio de pdlizas se mantiene de acuerdo con las debidas condiciones de seguridad y salud
laboral.

CRA4.8 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.
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RP5: Gestionar la vigencia y actualizacion de las pdlizas y suplementos supervisandolas
permanentemente y haciendo efectivas las anulaciones o modificaciones, a fin de
tener controlado y actualizado el estado de las mismas.

CR5.1 La actualizaciéon de la cartera de clientes se realiza a través de herramientas de
seguimiento informatico comprobando las nuevas necesidades, la aparicién de nuevos riesgos o
la modificacidon de las circunstancias objetivas de los mismos y, garantizando que no queden
polizas en infraseguro.

CR5.2 Los datos de la peticion de anulacidon, modificacion o suplementos, se verifican
comprobando que la informacion sea la adecuada y necesaria y que no contenga incorrecciones.
CR5.3 La informacidn de los recibos emitidos se coteja comprobando su correspondencia con
los documentos de pago efectivo e impagos, siguiendo los procedimientos establecidos de
notificacidn de incidencias, con el fin de gestionar la vigencia de las pdlizas.

CR5.4 Las modificaciones y anulaciones se introducen en el soporte informatico
correspondiente, garantizando la veracidad de los datos a través de su comprobacién en los
listados o soportes sobre resultados técnicos.

CR5.5 El cumplimiento de plazos de las pdlizas y otros datos sobre la actualizacion de la cartera
de clientes se informa a través de los canales disponibles con tiempo suficiente a fin de hacer
una gestion comercial previa.

CR5.6 Las pdlizas anuladas de la cartera de clientes se rehabilitan, dandolas de alta en el
sistema informdtico previa intervencién del mediador y con la confirmacién del cliente,
introduciendo en su caso, las modificaciones o correcciones necesarias.

CR5.7 La anulacion efectiva de las pélizas y los impagos se comunican al cliente, en su caso,
mediante notificacidn fehaciente.

CR5.8 La postura corporal en el puesto de trabajo en la suscripcién de los datos
correspondientes a la pdliza o suplemento, se mantiene de acuerdo con las debidas condiciones
de seguridad y salud laboral.
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CR5.9 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos ofimaticos -terminales informaticos, impresora, escéner, fax, fotocopiadora, equipo de telefonia
fija y movil, otros-. Redes. Internet. Intranet. Correo electrénico. Aplicaciones informaticas generales:
bases de datos, procesador de texto, hoja de calculo, otras. Programas de demostracion y simulacion de
productos. Programas informaticos estadisticos, especificos de produccién y modificaciones de
productos de la entidad. Material de oficina. Impresos -solicitud de péliza, pdlizas, otros-.

Productos y resultados

Recogida y/o cumplimentacién de solicitudes y documentacidén enviadas y realizadas en los diferentes
canales de venta. Aceptacién de riesgos estandarizados, segun los criterios fijados por la entidad
Verificacidn del ajuste entre las primas aplicadas y los riesgos asegurados. Verificacidon de la tarificacion
de las pdlizas suscritas segun las tarifas aplicadas. Pélizas, modificaciones y suplementos emitidos,
suscritos y archivados. Cotejo de recibos de cobros emitidos. Ficheros de suscripcion, actualizados y
ordenados. Seguimiento y actualizacion de pélizas y suplementos.

Informacidn utilizada o generada

Catdlogos de productos y servicios que ofrece la entidad. Informacién sobre los productos y servicios
que ofrece la competencia. Ficheros de clientes. Manuales de tasacion, tarificacion. Normativa sobre:
Contrato de seguros, mediacion en seguros y reaseguros, planes y fondos de pensiones, derechos del
consumidor, legislacion fiscal y mercantil. Instrucciones de la direccién de la compafiia. Formularios,
manuales de estilo e impresos.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 6
ASESORAR Y ASISTIR TECNICAMENTE A LOS CLIENTES EN LA CONTRATACION DE
SEGUROS Y REASEGUROS

Nivel:

3

Codigo: UC1796 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Detectar las necesidades del cliente de seguros y reaseguros en funcion de la
informacién disponible, a través de bases de datos o facilitada por el mismo de
forma directa, telematica o telefénicamente para garantizarle un personalizado,

Optimo y satisfactorio asesoramiento.

CR1.1 Las peticiones de informacién por parte del cliente se responden con un lenguaje
comprensible, sin interrupciones, minimizando los tiempos de espera, y utilizando féormulas de
cortesia y habilidades sociales, en funcién del canal de comunicacién empleado.

CR1.2 La informacion relativa a los previsibles riesgos del cliente en funcién de sus
circunstancias personales o patrimoniales se recaba mediante las técnicas de preguntas
apropiadas en la relacion con el mismo.

CR1.3 Las consultas referidas a la contratacién de los riesgos se atienden con amabilidad,
identificando las causas de los mismos, a fin de detectar las necesidades concretas de cobertura.
CR1.4 La informacidn acerca de las necesidades del cliente, ante las dudas planteadas en las
coberturas de riesgos, se recaba siguiendo, en su caso, el argumentario establecido, y
garantizando la resolucion de las mismas, o derivandolas a quien corresponda.

CR1.5 La identificacién de las causas de las quejas planteadas por el cliente sobre coberturas de
riesgos se realiza solicitando las aclaraciones pertinentes de forma precisa y asertiva y
determinando las necesidades actuales de cobertura de riesgos del cliente derivandolas, en su
caso, al departamento de atencion al cliente.

CR1.6 Los aspectos relacionados con la prevencidon de riesgos laborales -reglas de ergonomia,
pantallas de visualizacidn, descansos periddicos, iluminacién, regulacion de las distintas partes
del asiento, u otros-, en la atencidn telefénica y telematica, se observan a fin de mitigar la fatiga
u otros riesgos.

Gestionar y desarrollar las relaciones con los clientes siguiendo el protocolo de
actuacion establecido, de conformidad con el ideario de la empresa, trasmitiendo
la imagen de la misma para alcanzar un alto grado de fidelizacién del cliente y un
servicio de calidad.

CR2.1 Los protocolos de actuacion, -fiabilidad, empatia, profesionalidad, proactividad,
accesibilidad, cortesia, comunicacién, credibilidad, comprensidén, flexibilidad, imagen personal y
corporativa u otros criterios- se aplican en las relaciones profesionales.

CR2.2 Las incidencias que puedan surgir en las relaciones profesionales, se resuelven dentro del
marco de su responsabilidad, recurriendo, en su caso, al superior jerarquico.
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CR2.3 Las mediciones del grado de satisfaccidon de los clientes se realizan periddicamente a
través de los procedimientos establecidos por la empresa -encuestas, entrevistas en
profundidad u otros-.

CR2.4 El uso que la empresa hard de la informacion facilitada, de los derechos de acceso a la
misma, su rectificacién y cancelaciéon se informa al cliente de forma clara, cumpliendo las
normas sobre proteccidn de datos de cardcter personal.

Asesorar y argumentar al cliente sobre los diferentes seguros personales en
funcidn de su perfil, de forma directa, telematica o telefénicamente, informando
sobre las condiciones de la pdliza mas conveniente para satisfacer sus
necesidades y alcanzar los objetivos comerciales.

CR3.1 El asesoramiento al cliente se prepara, en su caso, llevando a cabo un andlisis objetivo de
contratos de seguros personales ofrecidos en el mercado, seleccionados en funcion de los
riesgos objeto de cobertura.

CR3.2 Las caracteristicas técnicas de los productos o servicios aseguradores, que mejor cubran
los riesgos que afectan a la vida, salud o integridad corporal del cliente, se le trasmiten de forma
clara, precisa de acuerdo con lo establecido en la normativa vigente, con los condicionados de
las pdlizas y aplicando el argumentario comercial elaborado por la organizacién.

CR3.3 La informacién de seguros vinculados a fondos de inversién mobiliarios y la operativa
para el cambio de fondo, se proporciona al cliente de forma exacta, suficiente y veraz,
asegurando su comprensién de la forma en la que asume el riesgo de la inversién.

CR3.4 Las ventajas de la contratacion de productos de ahorro-prevision y sus caracteristicas -
politica de inversiones, rentabilidades pasadas y/o garantizadas, comisiones y otros- se
comunican a los clientes, realizando los calculos de ahorro fiscal y de prestaciones futuras.
CR3.5 Las ventajas y repercusiones fiscales del seguro que mejor cubra sus necesidades, se
exponen con claridad, veracidad y evitando ser repetitivo en relaciéon con cada uno de los
impuestos afectados, teniendo en cuenta las circunstancias particulares del cliente y la
legislacion vigente en el momento de la contratacion.

CR3.6 Los documentos necesarios para la perfeccion y eficacia del contrato de seguro personal
-declaracién de salud, nédminas, escrituras publicas, u otros- se comunican al cliente, de forma
exacta, suficiente y veraz, de acuerdo con la normativa vigente y los procedimientos de calidad
establecidos.

CR3.7 Las primas de los distintos seguros personales que se ofrecen al cliente se calculan de
forma manual o informatica, de acuerdo con las distintas tarifas y la normativa vigente y, en
funcion de las posibles variaciones de las coberturas del capital asegurado, duracion del
contrato, probabilidad de ocurrencia del siniestro, la intensidad del riesgo, los gastos y el
rendimiento de las inversiones.

CR3.8 Las distintas primas iniciales y sucesivas y, coberturas que mejor se ajusten a las
necesidades del cliente, asi como los factores para el calculo de las mismas, se le comunican de
forma exacta y veraz evitando inexactitudes y malentendidos.

CR3.9 Las posibles formas de pago y financiacién disponibles, las consecuencias del impago de
la prima, del valor de rescate y, reduccién y anticipo de las pdlizas se comunican al cliente,
atendiendo a sus circunstancias particulares, de conformidad con los condicionados de las
polizas y la normativa vigente.

CR3.10 Las dudas y consultas planteadas por el cliente sobre presupuesto, coberturas, datos
técnicos y documentacién a enviar, u otros aspectos, se resuelven de forma clara y precisa, de
acuerdo con la normativa vigente
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Asesorar y argumentar sobre las ventajas y beneficios de los diferentes seguros
materiales y patrimoniales, de forma directa, telematica o telefénicamente,
identificando las necesidades del cliente, para dar cobertura a los riesgos

detectados, y cumplir los objetivos comerciales.

CRA4.1 El asesoramiento al cliente se prepara, en su caso, llevando a cabo un andlisis objetivo de
contratos de seguros materiales y patrimoniales ofrecidos en el mercado, seleccionados en
funcién de los riesgos objeto de cobertura.

CR4.2 La informacion necesaria sobre los riesgos materiales, industriales, o patrimoniales a
asegurar se recaba siguiendo el procedimiento establecido, mediante la observacion directa de
los mismos y/o la informacidn facilitada por el cliente.

CRA4.3 La necesidad de valoracion de los riesgos por parte de un perito, se comunica a los
clientes de forma clara y comprensible, y garantizando el asesoramiento posterior.

CR4.4 Las ofertas de seguro que mejor cubran los riesgos materiales, industriales, o
patrimoniales del cliente, se trasmiten, informandole de acuerdo con la normativa vigente,
sobre las garantias bdsicas y opcionales de los productos o servicios aseguradores, los
condicionados de las pdlizas y aplicando, en su caso, el argumentario comercial

CRA4.5 El cliente es informado y asesorado, en su caso, y segln sus necesidades y problemas
planteados, de forma exacta, suficiente y veraz, sobre los seguros obligatorios y de contratacion
obligatoria de responsabilidad civil -de dafos a terceros causados por la tenencia de animales
potencialmente peligrosos, de automoviles, del cazador, de riesgos nucleares, u otros-.

CRA4.6 Las primas de los distintos seguros patrimoniales y de dafios materiales que se ofrecen al
cliente se calculan de forma manual o informatica, en funcién de las posibles variaciones de las
coberturas del capital asegurado, duracidn del contrato, probabilidad de ocurrencia del siniestro
y la intensidad del riesgo, de acuerdo con las distintas tarifas y la normativa vigente.

CR4.7 Las distintas primas iniciales y sucesivas, aplicables en funcion de los riesgos a cubrir, del
capital asegurado, de las bonificaciones, de la formula de aseguramiento -valor total y valor
parcial, a primer riesgo, a valor estimado, a valor de nuevo, u otros-, y la existencia o no de
franquicia, se comunican al cliente de manera clara y concisa, evitando inexactitudes vy
malentendidos.

CRA4.8 Las distintas formas pago y de financiacion disponibles, asi como las consecuencias del
impago de la prima, se trasmiten con claridad al cliente segln sus intereses, necesidades y de
conformidad con los condicionados de las pélizas, la normativa vigente y el procedimiento de
calidad establecido.

CR4.9 Las dudas y consultas que el cliente plantee sobre el presupuesto, las coberturas, los
datos técnicos, la documentacién a enviar, u otros aspectos, se resuelven de forma clara y
precisa, de acuerdo con el procedimiento de calidad establecido y la normativa vigente.

Asesorar y asistir a la entidad aseguradora sobre los diferentes tipos, coberturas
y caracteristicas de reaseguro en funcion de los riesgos objeto de cesion,
argumentando sobre las ventajas y beneficios de la operacion y las condiciones
de la pdliza para garantizar la cobertura del mismo.

CR5.1 La informacién necesaria sobre los riesgos patrimoniales y/o personales a reasegurar se
recaba siguiendo el procedimiento establecido, mediante la observacion directa, informes
periciales de los mismos y/o la informacidn facilitada por la aseguradora.

CR5.2 Las caracteristicas de la oferta de la entidad aseguradora cedente se detallan
identificando las condiciones estadisticas, politicas de reaseguro, informacién general u otras,
en base a la informacion facilitada para su transmision a la entidad reaseguradora cesionaria.
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CR5.3 Las caracteristicas técnicas del tratado de reaseguro, asi como, las ventajas y beneficios,
se argumentan tanto a la entidad aseguradora cedente como a la entidad reaseguradora
cesionaria de forma clara y precisa, de acuerdo con lo establecido en la normativa vigente, y en
los convenios existentes entre ambas si los hubiera, y aplicando el argumentario comercial
elaborado por la empresa.

CR5.4 Las dudas y consultas que la entidad aseguradora cesionaria plantee sobre el
presupuesto, las coberturas, los datos técnicos, la documentacién, u otros aspectos, se
resuelven de forma clara y precisa, de acuerdo con el procedimiento de calidad establecido y la
normativa vigente.

Identificar y gerenciar los riesgos a los que esta sometido el cliente de seguros y
reaseguros, analizandolos y evaluandolos para preservar o mantener los activos
materiales, personales e inmateriales vinculados a su actividad personal y/o
profesional.

CR6.1 La informacidn necesaria sobre los riesgos a asegurar se recaba mediante la observacion
directa de los mismos y/o la informacidn facilitada por el cliente y siguiendo el procedimiento
establecido.

CR6.2 Los riesgos del cliente, a partir de su identificacion, se evallan aplicando los métodos de
gerencia de riesgos mds idéneos, teniendo en cuenta los productos de seguro existentes en el
mercado.

CR6.3 La consulta a las entidades aseguradoras, o a los superiores jerarquicos en su caso, se
realiza ante la necesidad detectada de elaborar un producto especifico que cubra
eficientemente los riesgos del cliente, de forma clara y precisa, a través de los medios
establecidos.

CR6.4 Las caracteristicas propuestas para productos especificos, asi como las necesidades de
los mismos, con las medidas protectoras o correctoras necesarias para la reduccién o
eliminacion del riesgo -seguro de incendios, robo u otros-, se transmiten al cliente y en su caso,
a la entidad aseguradora con claridad, precision, y evitando inexactitudes y malentendidos.
CR6.5 La prima de productos especificos propuestos y las distintas formas de financiacion
disponible, se comunican con claridad y concrecidn al cliente segun sus intereses, necesidades y
de conformidad con los condicionados de las pdlizas y la normativa vigente.

CR6.6 Las dudas y consultas que el cliente plantee sobre el presupuesto, las coberturas, los
datos técnicos y la documentacién a enviar, u otros aspectos del nuevo producto, se resuelven
de forma clara y precisa, de acuerdo con la normativa vigente.

CR6.7 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

Velar por la concordancia entre el contenido de la pdliza y las necesidades
detectadas comprobando su exactitud, e interviniendo, en todo momento, entre
la entidad y el cliente para tutelar los intereses de éste ultimo.

CR7.1 La redaccién de la pdliza y de sus anexos en relaciéon con las coberturas, clausulas y
condiciones especiales se comprueba verificando la presencia y coincidencia de los datos finales
con la propuesta.

CR7.2 Las cantidades indicadas al cliente en concepto de prima se contrastan con la pdliza
emitida por la entidad verificando que coinciden exactamente.

CR7.3 La discordancia, en su caso, entre la propuesta y la péliza se comunica inmediatamente a
la entidad aseguradora, a través de los medios disponibles, facilitdndoles nuevamente la
propuesta o informandoles puntualmente del error/es encontrado/s.
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CR7.4 Las coberturas de la nueva pdliza o, en su caso, las actualizaciones de los riesgos reales
del cliente y la puesta al dia de las modificaciones sobrevenidas en los riesgos a cubrir, se
adaptan y actualizan, si procede, a través de los medios disponibles defendiendo y velando por
los derechos de su cliente.

CR7.5 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

RP8: Asistir técnicamente al cliente atendiendo sus solicitudes previas a la
contratacién, modificacion y/o renovacion de la pdliza y durante su vigencia,
trasmitiendo la informacion requerida por via directa, telefénica y/o telematica,
a fin de lograr su rapida y satisfactoria atencion.

CR8.1 La comunicacién de nuevos riesgos o variacion de los existentes por parte del cliente se
atiende, informando de manera exacta y veraz sobre las condiciones del nuevo contrato,
modificacidn y/o renovacién que mas se ajuste a su nueva situacion.

CR8.2 La imposibilidad de cobertura del riesgo con los seguros ofertados por la entidad
aseguradora y los motivos en que se fundamenta, se advierten al cliente con tiempo suficiente,
a través de los medios telefénicos, telematicos, fax, correspondencia u otros, proponiendo en su
caso la contratacién con otra entidad.

CR8.3 Las solicitudes del cliente de informacidn sobre coberturas de riesgos y complementos de
las pdlizas contratadas, se atienden describiendo, con suficiente claridad y exactitud, las
ventajas e inconvenientes asociados.

CR8.4 Los impuestos, coberturas, sobreprimas, descuentos y otros elementos que forman parte
de la prima del seguro se desglosan en nota detallada, comprobando que todos los conceptos
de la prima estén presentes.

CR8.5 La forma en que se determinan, y a quien se imputan los posibles costes derivados de la
contratacidn de cada producto o servicio, se trasmiten al cliente, con suficiente transparencia y
precision.

CR8.6 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos ofimaticos -terminales informaticos, portatiles, impresora, escaner, fax, fotocopiadora, equipo
de telefonia fija y mdvil, otros-. Redes. Internet. Intranet. Correo electrénico. Aplicaciones informaticas
generales: Bases de datos, procesador de texto, hoja de cdlculo, otras. Programas de demostracién y
simulacion de productos. Aplicaciones especificas de cdlculo de primas y de gerencia de riesgos.
Material de oficina. Impresos -solicitud de pdliza, pdlizas, otros-.

Productos y resultados

Asesoramiento técnico durante la contratacion y vigencia de las pélizas de seguros de personales en
casos de vida, de supervivencia, temporales, amortizacidn hipotecaria, amortizacién de créditos,
seguros de rentas, vida entera, vida universal, seguro de vida revalorizable, con participacion en
beneficios, seguro de vida combinado con fondos de inversién mobiliaria, planes de pensiones, u otros.
Asesoramiento técnico durante la contratacion y vigencia de las pdlizas de seguros de dafios materiales
robo y expoliacion, incendio, rotura de cristales, rotura de maquinaria, seguros agrarios, multiriesgo del
hogar, de comunidades, de comercio, seguro de PYME, seguro de transportes, seguro de automoviles u
otros. Asesoramiento técnico durante la contratacion y vigencia de las pdlizas de seguros de daios
patrimoniales seguro de responsabilidad civil de actividades no econdmicas, profesionales y
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empresariales, seguro de pérdida de beneficios, seguro de crédito, seguro de caucién u otros.
Asesoramiento técnico durante la contratacién de reaseguros. Identificacion de riesgos individuales,
familiares o empresariales. Correspondencia entre las necesidades del cliente y el contenido de las
polizas emitido por las entidades comprobada. Atencidn al cliente personalizada cumpliendo las normas
de calidad. Informacién tratada de forma confidencial. Asesoramiento previo a la contratacién de las
polizas. Analisis de los productos ofrecidos por diversas entidades aseguradoras en los distintos ramos
del seguro.

Informacidn utilizada o generada

Catalogo de productos y servicios que ofrece la entidad aseguradora y reaseguradora. Ficheros de
clientes. Informacién socioeconémica de seguros y de la zona de dmbito de influencia. Normativa sobre
contrato de seguros, mediacidn en seguros y reaseguros privados, planes y fondos de pensiones,
derechos del consumidor, legislacion fiscal y mercantil. Instrucciones de la direccién de la compaiiia.
Informacién sobre las tendencias del mercado de seguros y de las nuevas necesidades o requerimientos
del cliente. Informacién sobre los productos y servicios que ofrece la competencia. Formularios,
manuales de estilo, impresos.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 7
Organizar y gestionar la accion comercial en las entidades de seguros.

Nivel:

3

Codigo: UC2178 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Obtener y valorar la informacion comercial relevante del mercado, clientes y
competencia de las diferentes fuentes disponibles para definir la accion
comercial.

CR1.1 Los datos de las fuentes secundarias de informacion del mercado de seguros -local,
nacional o internacional- identificados y relevantes, se obtienen periddicamente a través de los
soportes documentales o informaticos precisos

-paginas de Internet de interés, prensa, u otras-.

CR1.2 La informacion relevante se obtiene a través de su propia accidn personal -contactos con
clientes, competencia u otras instituciones relacionados con el sector- y/o de su propia red y/o
colaboradores, para la organizacion y ejecucion de la accion comercial propia.

CR1.3 La informacidn obtenida de las distintas fuentes se registra a través de informes propios
mediante las aplicaciones informaticas gestién comercial o CRM disponibles destacando, las
amenazas y oportunidades respecto a la accién comercial.

CR1.4 La informacién sobre los productos de la competencia, y sus condiciones, se analizan
estableciendo los puntos fuertes o débiles respecto a los productos propios, para mejorar el
argumentario comercial y diferenciar la accién comercial.

CR1.5 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

Organizar las acciones de comercializacion de seguros y/o reaseguros
establecidas, asignando los recursos -materiales, temporales y financieros-, de
forma auténoma y de acuerdo con los ratios de actividad y eficiencia
establecidos, a fin de alcanzar los objetivos comerciales.

CR2.1 Los objetivos comerciales individualizados para el periodo estimado se establecen en
funcién del objetivo general marcado por la compafiia, en base a criterios de rentabilidad,
fidelizacion de clientes u otros.

CR2.2 Los seguros o reaseguros objeto de cada accidon comercial se seleccionan de acuerdo con
sus caracteristicas, posicionamiento, precio, caracteristicas diferenciadoras de la competencia, u
otros aspectos relevantes, teniendo en cuenta la cifra de ventas estimada o comprometida.
CR2.3 El calendario, planning de realizacién de acciones comerciales concretas, se programan
elaborandolos para el periodo estimado -trimestral, anual, otros-, a través de la agenda fisica,
electrdnica u otros programas informaticos disponibles, y de acuerdo con los ratios de actividad
y eficiencia.

CR2.4 Las caracteristicas de la cartera de clientes -valor del cliente en la actualidad y futuro- se
analizan mediante el uso de aplicaciones de CRM u otras, para determinar el nimero de
acciones previstas y su rentabilidad.
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CR2.5 Los recursos materiales necesarios para la ejecucion de las acciones comerciales se
determinan de acuerdo al tipo de accidn comercial a realizar -mailing, visita comercial, contacto
telefénico, otros- y la programacion realizada.

CR2.6 La rentabilidad de las acciones comerciales se calcula utilizando las diversas técnicas
establecidas para cada indicador econdmico -ratio de eficacia, nimero de visitas/llamadas,
volumen de primas/visitas o solicitudes, u otros- empleando para ello los medios
convencionales o informaticos apropiados a cada caso.

CR2.7 El presupuesto de las acciones comerciales asignado se distribuye en funcion del nimero
de acciones programadas, la rentabilidad estimada vy el objetivo establecido.

Realizar la seleccidn de los clientes objeto de las acciones comerciales de acuerdo
con los criterios de segmentacion, analizando los niveles de riesgo y las
necesidades de cobertura, para optimizar los objetivos a cumplir.

CR3.1 Los criterios de segmentacion de los clientes para cada tipo de seguro se identifican
mediante el estudio de las caracteristicas personales, profesionales, socioeconémicas, seguros o
volumen de primas contratado, propensién a la compra y riesgo presentado, a través de las
aplicaciones disponibles, o facilitados por la entidad aseguradora.

CR3.2 Los listados de los clientes idéneos para cada accidon comercial se obtienen a través de los
ficheros fisicos, bases de datos o CRM disponibles, de los clientes actuales y potenciales,
ordenando los listados en funcién de sus caracteristicas y su zona de actuacion.

CR3.3 Los clientes potenciales se seleccionan para cada accion comercial, atendiendo al perfil
de riesgos a los que estd expuesto y, en su caso, a la segmentacién de clientes -empresas,
comercios, particulares, otros- de la empresa.

CR3.4 Los clientes actuales se clasifican en funcién del estado de su perfil de riesgo y de su nivel
actual de aseguramiento, utilizando el fichero de clientes, bases de datos o aplicaciones de
gestién o CRM disponibles.

CR3.5 Los niveles de aseguramiento de los diferentes segmentos de clientes actuales se
analizan determinando las actualizaciones necesarias de las coberturas contratadas, o los
nuevos productos, que mejor cubran las nuevas necesidades identificadas, o las no cubiertas.

Preparar el contacto con el cliente en funcién de las acciones comerciales de
marketing directo establecidas, para la captacion de nueva produccion y el
mantenimiento de la cartera de clientes.

CR4.1 La preparacion del contacto comercial -visita presencial, telefénico, telematico, otros- se
realiza de acuerdo con las caracteristicas del perfil y entorno del cliente, disefiando la estrategia
de acercamiento, la oferta posible y seleccionando los materiales a utilizar.

CR4.2 Los mailing o acciones de marketing directo programadas se realizan personalizando con
precision para cada cliente los datos relativos a la accion comercial prevista con el mismo.
CRA4.3 El seguimiento de las acciones de marketing directo a los clientes actuales se realiza
mediante llamadas personalizadas, comprobando que han sido recibidas, concertando una visita
posterior.

CRA4.4 El catdlogo de productos de las entidades aseguradoras, sus condicionados, y otros
documentos o fuentes de informacion se revisan periddicamente manteniendo actualizado el
conocimiento técnico de los productos para ofrecer informacién exacta, veraz y en vigor.

CRA4.5 El protocolo establecido por la organizacién dependiendo del soporte elegido para cada
accion comercial, se revisa con la antelacidon suficiente al contacto, teniendo en cuenta las
técnicas de comunicacion adecuadas al tipo de cliente.
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Contactar con el cliente aplicando técnicas comerciales y criterios de calidad de

servicio establecidos, a fin de captar nueva produccidon y mantener la cartera.
CR5.1 El contacto con el cliente se realiza mediante el uso del protocolo y procedimientos de
calidad establecidos, seglin el soporte elegido para cada accidn, y utilizando las técnicas de
comunicacién adecuadas al tipo de cliente.

CR5.2 La muestra de interés y empatia por parte del cliente se realiza utilizando técnicas de
escucha activa y obteniendo informacion de sus intereses y necesidades.

CR5.3 Las referencias de potenciales clientes se obtienen durante el contacto con el cliente,
mediante las estrategias de sondeo adecuadas.

CR5.4 Las consultas técnicas realizadas se registran en el sistema de informacién comercial, o
CRM en su caso, archivandose y/o transmitiéndose las copias a los responsables adecuados de
la organizacién.

CR5.5 Los nuevos productos o las mejoras de los contratados se ofrecen a los clientes,
explicando con claridad las caracteristicas y ventajas de los mismos y mostrando ejemplos claros
con las diferencias y beneficios.

CR5.6 La importancia del cliente para la compania se trasmite recordandole los servicios de la
organizacion y su forma de acceso, y ofreciéndole los productos que cubran sus necesidades a
fin de garantizar su fidelizacién.

CR5.7 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa actuando siempre con absoluta discrecién.

Controlar los resultados de la ejecucién de las acciones comerciales y de
mantenimiento de clientes, contrastandolos con los objetivos previstos, a fin de
establecer las medidas correctoras.

CR6.1 Las acciones comerciales emprendidas -publicidad, visitas, mailings, otros- se
comprueban puntualmente, mediante el seguimiento de las mismas, asegurando que se
corresponden con lo previsto inicialmente.

CR6.2 El seguimiento de la nueva produccién obtenida a través de las acciones comerciales
emprendidas, se analiza mediante el uso de las aplicaciones informaticas disponibles -bases de
datos, CRM u otros-.

CR6.3 La aceptacidon de la campafa comercial se comprueba periddicamente, a través de
diferentes técnicas de investigacion, la eficacia del mensaje, de la programacion de los medios y
la global de la campaiia, junto con la direccién, para ver el grado de consecucién de los objetivos
comerciales.

CR6.4 El sistema de control y seguimiento sobre el cumplimiento de objetivos de cada campaiia
o0 promocidn de productos se adapta, de acuerdo con las directrices de la empresa, a las
acciones programadas y al presupuesto asignado.

CR6.5 Las fichas de los clientes contactados en las distintas acciones comerciales se
comprueban mediante bulsquedas selectivas que se encuentran actualizadas -fechas de los
contactos, necesidades detectadas, capacidad de ahorro u otras- al finalizar dichas acciones.
CR6.6 CR6.6 El seguimiento econdmico de las acciones comerciales, se realiza revisando los
objetivos propuestos y analizando los ratios e indicadores de clientes -rentabilidad,
siniestralidad, morosidad, saldos medios u otros- para llevar un control de la cartera y ajustar la
organizacion a la planificacion comercial.

CR6.7 La rentabilidad de las acciones comerciales se calcula utilizando las diversas técnicas
establecidas para cada indicador econdmico -ratio de eficacia, nimero de visitas/llamadas,
volumen de primas/visitas o solicitudes, u otros-, empleando para ello los medios
convencionales o informaticos apropiados a cada caso.
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Contexto profesional

Medios de produccidn

Ordenador personal, terminal de teleproceso, impresora, redes, Internet, CRM, paquetes integrados de
textos y hojas de célculo. Catalogo de productos, condiciones particulares, generales, clausulas,
exclusiones, otros, de los distintos productos intermediados. Modelos de todos los contratos tipo de las
entidades aseguradoras para las que se media. Bases de las campafias de las entidades aseguradoras
para las que se media.

Productos y resultados

Informacién del mercado, de clientes y de la competencia de seguros y reaseguros. Informacion del
mercado, clientes y competencia registrada y analizada. Objetivos comerciales priorizados. Acciones
comerciales programadas y organizadas. Caracteristicas técnicas de la cartera de clientes analizadas.
Rentabilidad de las acciones comerciales calculada. Presupuesto de acciones comerciales asignado y
distribuido. Clientes objeto de la accién comercial identificados, seleccionados y clasificados. Contacto
con clientes establecido de acuerdo a criterios de calidad. Niveles de aseguramiento de los clientes
actuales analizados. Acciones de marketing directo programadas y personalizadas. Control de las
acciones comerciales y cumplimiento de objetivos de cada campafia o promocién revisado, analizado y
comprobado. Ficheros de clientes contactados, revisado y comprobado. Seguimiento de la nueva
produccion realizado.

Informacidn utilizada o generada

Procedimiento sobre cierre de operaciones de seguros o reaseguro intermediado. Formacion y
documentacién de teoria general de seguros o reaseguro, y de cada producto en particular.
Argumentario comercial de la organizacién para la captacidén de clientes. Manuales sobre ventas
presenciales y telefénicas. Manuales sobre planificacidon de acciones de venta y optimizacion del tiempo.
Manuales de uso de aplicaciones informaticas de seguimiento de objetivos de la organizacién. Ficheros
de clientes. Indicadores de gestién comercial: nimero de pdlizas vendidas, facturacidon realizada,
numero de clientes nuevos, nimero de visitas realizadas, nUmero de visitas concertadas. Graficos, bases
de datos. Normativa del sector asegurador, mediacién y clientes financieros.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 8
Supervisar y apoyar en la gestion de pdlizas y siniestros.

Nivel:

3

Codigo: UC2179 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Supervisar las peticiones de aceptacion de riesgos no estandarizados y
agravados, comprobando la concordancia entre los mismos y los criterios fijados
por la entidad y la normativa vigente, a fin de garantizar la adecuacidn entre los
riesgos seleccionados y las pdlizas contratadas.

CR1.1 La naturaleza del riesgo contemplado en la peticién de aceptacién se analiza con
eficiencia, comprobando la oferta propuesta por el comercial, mediador, tomador del seguro o
asegurado con las normas de contratacion de la entidad y la normativa vigente, y valorando, en
su caso, las caracteristicas personales del cliente.

CR1.2 La informacién aportada para la valoracion del riesgo se supervisa comprobando la forma
de la misma y su procedencia.

CR1.3 Los riesgos de las peticiones supervisadas se aceptan seleccionando aquellos que por sus
caracteristicas propias no originen resultados desequilibrados en relacién con el promedio de su
categoria de acuerdo con la politica de la entidad.

CR1.4 La tarifa del riesgo se supervisa y aplica en su caso, comprobando la adecuacion de la
misma a los criterios marcados por el area técnica para riesgos protocolizados, nuevos o de
dificil contratacion, a través de un tarificador electrénico o manual.

CR1.5 Los importes de las primas y la prima total, se supervisan y aplican en su caso, segun las
garantias contratadas, a través de los listados facilitados por las aplicaciones informaticas de
suscripcion disponibles.

CR1.6 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

Detectar riesgos reasegurables mediante la supervision de las solicitudes de
aseguramiento de acuerdo con los procedimientos establecidos a fin de
equilibrar los riesgos asumidos por la entidad.

CR2.1 Las solicitudes de aseguramiento se supervisan periddicamente, de acuerdo con los
parametros de riesgos asumibles por la entidad.

CR2.2 La informacién necesaria sobre los riesgos susceptibles de reaseguramiento se
comprueba siguiendo el procedimiento establecido, mediante la observacién directa, informes
periciales de los mismos y/o la informacidn facilitada.

CR2.3 Las caracteristicas técnicas del tratado de reaseguro, asi como, las ventajas y beneficios,
se argumentan a través de informes estandarizados y de acuerdo con los procedimientos
establecidos.

CR2.4 Las solicitudes de reaseguro de riesgos se comunican, al departamento de reaseguro o a
la unidad correspondiente, a través de los medios y protocolos establecidos.
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Gestionar la asistencia de siniestros acordando la intervenciéon de los
proveedores y reparadores, de acuerdo con las declaraciones recibidas y las
coberturas de las pdlizas, a fin de garantizar la correcta tramitacion del mismo.
CR3.1 Los proveedores y reparadores en la asistencia de siniestros se seleccionan de acuerdo a
criterios de rentabilidad y eficiencia de gestidon, asi como a pardmetros geograficos,
socioculturales u otros establecidos por la entidad.

CR3.2 Las condiciones de intervencion de la prestacion de servicio se acuerdan con los
proveedores y reparadores, en cuanto a tiempo, forma, precio u otros condicionados, siguiendo
los criterios y procedimientos establecidos por la entidad.

CR3.3 Los expedientes de siniestros susceptibles de fraude se supervisan verificando la
autenticidad de los datos aportados, enviando el expediente en su caso, a la unidad
correspondiente para su exhaustiva confirmacion.

CR3.4 Las reservas o provisiones de los expedientes de siniestros establecidas o modificadas se
supervisan verificando la concordancia entre las declaraciones recibidas y ya contrastadas, su
coste econdmico y el capital contratado, los valores de rescate o el anticipo solicitado, y de
acuerdo con los procedimientos establecidos por la entidad.

CR3.5 La liquidacion del siniestro se supervisa contrastando los listados de apuntes facilitados
por la base de datos de cierre del siniestro con la realizacién efectiva del pago y el importe del
finiquito.

CR3.6 La gestion de recobros fruto de la intervencién de los proveedores y reparadores en la
asistencia de siniestros se supervisa conforme a los parametros establecidos por la entidad,
posibilitando las acciones correctoras necesarias para su mejora.

CR3.7 La intervencién por parte de los proveedores y reparadores en la asistencia de siniestros
se evalua de acuerdo con los parametros de gestién de calidad establecidos por la entidad.
CR3.8 Los trabajos realizados por los tramitadores de siniestros a su cargo se evalian de forma
periddica de acuerdo con los criterios establecidos por la entidad.

CR3.9 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

Intervenir cuando proceda en el proceso de cierre de siniestros no
estandarizados segun los criterios establecidos por la entidad, a fin de resolver
satisfactoriamente la liquidacion de todo o parte del siniestro.

CRA4.1 Las cuantias de las reparaciones o indemnizaciones establecidas se verifican de acuerdo
con la informacion disponible sobre los hechos y sus posibles causas, los costes medios
establecidos por la entidad para el tipo de siniestro y las especificaciones recibidas.

CR4.2 El margen del acuerdo se establece a partir de las cuantias de las reparaciones o
indemnizaciones y las especificaciones recibidas.

CR4.3 La oferta de pago de reparaciones o indemnizaciones se comunica al reparador o al
cliente, exponiendo clara y exactamente las condiciones, plazos, y argumentando su causa.
CR4.4 Las ofertas presentadas para la indemnizacion o reparacién, en los casos de intervencién
directa por razén del tipo de cliente o complejidad y envergadura del siniestro, se analizan
identificando el coste del siniestro y teniendo en cuenta los margenes establecidos por la pdliza
contratada y la organizacion.

CRA4.5 El acuerdo econdmico con los proveedores o clientes se adopta mediante el desempefio
de una postura flexible, segura y siempre con predisposicion positiva, en linea con los objetivos
generales de la organizacidn y reflejando en el desempefio profesional la imagen corporativa.
CR4.6 Las complicaciones surgidas en el desarrollo de los acuerdos se solventan
satisfactoriamente, promoviendo las relaciones futuras.
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CR4.7 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

RP5: Revisar los expedientes de siniestros pendientes de cierre, con la periodicidad
establecida por la entidad, comprobando y resolviendo, en su caso, las
incidencias a fin de evitar posibles inmovilizaciones o insuficiencias de reservas.
CR5.1 Los expedientes de siniestros pendientes se revisan periddicamente a través de los
medios informaticos disponibles consultando las gestiones de tramitacién realizadas y pagos
pendientes.

CR5.2 La situacidon de los recibos impagados -primas, cobros o recobros- se comprueba
periddicamente detectando la causa de la inmovilizacidn en su caso.

CR5.3 Los expedientes de siniestros que tienen establecida una solucién favorable en el
protocolo de actuacion se resuelven de forma inmediata, cumpliendo el protocolo de actuacion
establecido.

CR5.4 Las causas de la no resolucion de los expedientes se revisan pormenorizadamente, a fin
hallar el origen y solucién al mismo.

CR5.5 Los expedientes cuya resolucion sea la via judicial, se remiten al departamento
competente para su tramitacién, a través del procedimiento establecido a fin de no demorar
mas dicho desenlace.

CR5.6 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se respetan de forma
rigurosa.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos ofimaticos -terminales informaticos, impresora, escéner, fax, fotocopiadora, equipo de telefonia
fija y movil, reproductores y soportes multimedia, otros-. Redes. Internet. Intranet. Correo electrdnico.
Aplicaciones informaticas generales: bases de datos, procesador de texto, hoja de cdlculo, otras.
Programas de demostraciéon y simulacién de productos. Programas informaticos estadisticos, especificos
de produccidn y de gestion de siniestros de la entidad. Material de oficina. Impresos -solicitud de pdliza,
polizas, parte de dafios, declaracién de siniestros, informes periciales de siniestros otros-.

Productos y resultados

Aceptacién de riesgos no estandarizados y agravados, segun los criterios fijados por la entidad y Ila
normativa vigente para los riesgos nuevos o de dificil contratacién. Supervision de la informacidn
aportada para la valoracién del riesgo. Supervision del ajuste entre las primas aplicadas y los riesgos
asegurados. Supervision de la tarificacion de las pdlizas suscritas seglin las tarifas aplicadas.
Notificaciones recibidas de siniestros no estandarizados. Comprobacién de los sucesos ocurridos.
Verificacidon del ajuste entre el siniestro acaecido y los riesgos asegurados. Gestién y subsanacion del
dafio o siniestro no estandarizado estableciendo y coordinando los diferentes tipos de canales. Acuerdo
con los clientes y profesionales que intervienen en el pago de las indemnizaciones y reparaciones.
Peritacion y estimacion de dafios no estandarizados gestionada a partir de la informacion y
documentacién remitida. Calculo de coste de los siniestros no estandarizados. Liquidaciones y pagos
controlados y organizados.

Informacidn utilizada o generada

Catdlogos de productos y servicios que ofrece la entidad. Informacién sobre los productos y servicios
que ofrece la competencia. Ficheros de clientes. Manuales de tasacién, tarificacion. Documentacion
relacionada con la gestidn de siniestros. Manuales de procedimiento en caso de siniestro. Normativa
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sobre: Contrato de seguros, mediacion en seguros y reaseguros, planes y fondos de pensiones, derechos
del consumidor, legislacion fiscal y mercantil. Instrucciones de la direccidn de la compafiia. Formularios,
manuales de estilo, impresos.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 9
Definir, formar y supervisar a los profesionales de los distintos canales de
distribucién de seguros.

Nivel:

3

Codigo: UC2177 3
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Determinar y seleccionar los profesionales para configurar los diferentes canales
de distribucion de seguros establecidos por la organizacién, segun el perfil
requerido para el puesto de trabajo, a fin de desarrollar la actividad comercial de

la entidad.

CR1.1 El nimero de miembros a incorporar en los distintos canales de distribuciéon -
mediadores, oficinas de la entidad, venta telefénica, comercio electrénico, otros- y sus
caracteristicas -conocimientos técnicos, experiencia, ambito de actuacion, edad, u otras- se
determinan de acuerdo con las directrices recibidas y priorizando los canales de distribucién de
acuerdo con las estrategias definidas por la entidad aseguradora.

CR1.2 Los candidatos idéneos para cubrir los puestos de trabajo en los distintos canales de
distribucidn se obtienen a través de bases de datos o listados disponibles, contactos directos,
anuncios en prensa, empresas de contratacién, u otros medios, comparando, en su caso,
volumen de ventas, area de influencia u otros criterios establecidos.

CR1.3 El proceso de selecciéon de los candidatos se realiza obteniendo la informacion
imprescindible de todos los posibles candidatos a través de las herramientas disponibles -
entrevistas, dinamica de grupos, otras- y/o comprobando el resultado de las pruebas
establecidas.

CR1.4 Los mediadores o el personal de los diferentes canales de distribuciéon asignados se
seleccionan entre los candidatos definidos de acuerdo con sus caracteristicas y conforme a la
compatibilidad exigida al perfil profesional definido por la entidad.

CR1.5 Los criterios de seguridad y confidencialidad en el tratamiento de datos de los
mediadores se respetan de forma rigurosa.

Formar e informar a los profesionales de los distintos canales de distribucién de
seguros de su ambito de actuacion, utilizando el método mas apropiado a cada
caso, siguiendo el ideario y valores de la entidad, a fin de proporcionarles las
competencias requeridas para el desarrollo de su actividad.

CR2.1 La formacidén tedrica y practica tanto simulada como de campo en los valores de
representacidn que la empresa quiere transmitir, se imparte a los nuevos miembros del equipo
utilizando el método mds adecuado en cada caso.

CR2.2 Las caracteristicas de los diferentes servicios de la organizacion -portal de mediadores,
apertura y seguimiento de siniestros, gestién de recibos pendientes, cuentas econdmicas,
atencién telefdonica u otras- se exponen de forma ordenada, clara y precisa, asegurando su
comprension y resolviendo las dudas planteadas.
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CR2.3 Los productos y servicios que oferta la entidad aseguradora asi como los criterios de
segmentacién se exponen a los miembros de los diferentes canales de distribucién asignados,
argumentando sus ventajas y beneficios de manera presencial o a través de los diferentes
medios disponibles, aportando los listados necesarios para realizar la campafia.

CR2.4 Las caracteristicas técnicas y tratamiento fiscal de los diferentes productos de nueva
creacion se explican con rigurosidad aplicando los conocimientos de teoria general de seguros y
fiscalidad, y teniendo en cuenta el argumentario comercial elaborado por la organizacion.

CR2.5 Los tramites necesarios en la realizacion de las distintas gestiones de comercializacion
entre la entidad y los miembros de los canales de distribucién se comunican de forma clara y
precisa a los mediadores, de manera presencial o a través de los diferentes medios disponibles.
CR2.6 Las dudas y dificultades de los miembros de los distintos canales de distribucidn, que
pudieran interferir en la posterior relacion comercial, se resuelven clara y detalladamente a fin
de consolidar la relacién comercial.

CR2.7 Las técnicas relacionadas con la venta y las habilidades sociales, en su caso, se imparten
mediante los métodos pedagdgicos mas avanzados -test, teatrillos, juegos u otros- favoreciendo
las relaciones comerciales e interpersonales para mejorar la relacién comercial.

CR2.8 La validez de los recursos destinados a la formacion e informacién de los miembros de
los canales de distribucion, se comprueba con los requerimientos de las actividades del grupo,
haciendo los ajustes necesarios para procurar su idoneidad.

CR2.9 El listado de condiciones del reaseguro se trasmite explicando las caracteristicas y
estrategias de cesidon de riesgos y resolviendo las dudas planteadas.

Asignar objetivos a los profesionales de los distintos canales de distribucion de
seguros, determinando las acciones comerciales y presupuestos establecidos, a
fin de conseguir carteras compensadas, limitando los riesgos de la entidad vy
facilitando a los mediadores la consecucion de los compromisos y premios
formalizados.

CR3.1 El mercado de la zona de actuacidn de los distintos canales de distribucidn se analiza
observando los productos y acciones comerciales mas apropiados, en funcion del perfil de los
clientes y de los objetivos marcados por el presupuesto de ventas de la entidad.

CR3.2 Los presupuestos de venta, mantenimiento y explotacién de la cartera de clientes de los
distintos canales de distribucién se elaboran, a través de los medios disponibles, estimando el
potencial de crecimiento y evolucién de cada producto determinado.

CR3.3 Las acciones comerciales de los distintos canales de distribucién de cada zona se
establecen en funcién de las caracteristicas de los clientes y de las particularidades de los
productos a comercializar o, en su caso, analizando los datos del ejercicio anterior.

CR3.4 La cartera de los miembros de los distintos canales de distribucion se segmenta de forma
adecuada al perfil de los candidatos y a la accién comercial a realizar.

CR3.5 Las carteras de los miembros de los distintos canales de distribucion se compensan a
partir de la informacion del perfil del candidato y de su cartera, y asignando nuevos objetivos de
venta cruzada, complementaria y/o sustitutiva.

CR3.6 La evolucién de los datos referentes a los premios formalizados con la entidad se
comunica periédicamente a cada uno de los miembros de los distintos canales de distribucion
con exactitud a través de los medios disponibles.

Acordar con los mediadores las acciones comerciales a llevar a cabo de acuerdo
con los planes de actuacion y objetivos, aplicando técnicas de comunicacion y el
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argumentario de la entidad, a fin de promover el compromiso con los
mediadores y las buenas relaciones comerciales.

CR4.1 La entrevista con el mediador se dirige de acuerdo con la estrategia establecida
reaccionando con prontitud ante las incidencias no previstas, creando una atmdsfera acogedora
y positiva.

CRA4.2 Las caracteristicas y condiciones especificas de retribuciones, premios y subvenciones
establecidas por la entidad, y los requisitos de formalizacidon se comunican a cada mediador, de
manera ordenada, clara, precisa y de forma persuasiva, en funcién de los objetivos o
circunstancias establecidos en los presupuestos especificos y de su zona de actuacion.

CR4.3 Los objetivos, caracteristicas, circunstancias y premios de las diferentes campanas de
ventas, se acuerdan determinando las condiciones propicias para el establecimiento de la
relacién de distribucion.

CR4.4 Las condiciones acordadas con el mediador se concretan con claridad, en el
correspondiente documento, segln la normativa vigente y los criterios establecidos por la
entidad, y siguiendo las normas de seguridad y confidencialidad, aportando la informacién
necesaria para su seguimiento.

CR4.5 Las objeciones en el proceso de acuerdo entre la entidad aseguradora y los mediadores,
se resuelven utilizando habilidades sociales, de comunicacion, de motivacién u otras.

CR4.6 Los criterios de seguridad y confidencialidad en el tratamiento de datos de los
mediadores se respetan de forma rigurosa.

Impulsar la ejecucién de objetivos de venta de los miembros de los distintos
canales de distribucion de seguros motivandolos, y facilitando los medios e
instrumentos necesarios para conseguirlos en los plazos previstos.

CR5.1 El trabajo de los miembros de los distintos canales de distribucién se impulsa dotandoles
de las herramientas minimas necesarias: medios informaticos, telefonia y transporte -vehiculo o
subvencidn- y proporcionandoles las sinergias motivadoras necesarias.

CR5.2 Los accesos a las bases de datos que contienen informacion de potenciales candidatos en
relacion con los productos de la campaiia, se facilitan a los miembros de los distintos canales de
distribucién proporcionandoles los permisos necesarios.

CR5.3 Los incentivos y premios se formalizan en los plazos establecidos, adjuntando la
documentacion requerida al mediador aplicando la normativa establecida por la entidad a
través de los medios disponibles.

CR5.4 Las actualizaciones en los catalogos de productos, condiciones generales o particulares
de las pdlizas, clausulas, se distribuyen en todo momento, entregandose las copias o material
que fueran necesarias, a través de los medios disponibles, e informandoles de su
responsabilidad hacia los clientes o asegurados de acuerdo con la normativa vigente.

CR5.5 Las normas de actuacién en los procedimientos de la organizacion, en lo referente a la
cumplimentacidn y entrega de documentacidn de pdlizas, suplementos, recibos, u otros, se
comunican con exactitud, informando de las consecuencias de su incumplimiento.

CR5.6 Las herramientas de prevision de ventas -tendencia, ciclo -medias moviles, regresion,
otros-, estacionalidad, ruido u otros-, se seleccionan atendiendo al grado de explicacion para la
evolucion de los objetivos de venta.

CR5.7 Los procedimientos de calidad establecidos por la compafila se comunican a los
miembros de los distintos canales de distribucidon informdndoles de la forma de ofrecer un
mejor servicio para elevar las cuotas de satisfaccion y fidelizacion de los clientes.
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CR5.8 El cumplimiento de los objetivos por parte de los miembros de los diferentes canales de
distribucién y del grupo, se promueve haciéndoles participes de la idea de responsabilidad
compartida en relacién con la entidad y los compromisos adquiridos.

CR5.9 Las comisiones e incentivos se reformulan exponiéndolos de forma clara y positiva en
relacion con lo que el cumplimiento de los mismos puede suponer para su desarrollo
profesional, y su retribucion.

CR5.10 La ejecucidon de los objetivos de venta se impulsa motivando a los diversos canales de
distribucién en todo momento -reconociendo los objetivos alcanzados, dando la opcién de
compartir los recursos de la entidad u otros-.
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RP6: Supervisar la ejecucidon de objetivos de venta de los distintos canales de
distribucién de seguros realizando su seguimiento a fin de conseguir el maximo
nivel de eficacia en la gestiéon comercial.

CR6.1 La informacién -diaria, semanal, mensual, ejercicio anual, otra-, sobre la situacién y
rentabilidad de las ventas, penetracion en el segmento y vinculacién / fidelizacién de los
clientes, entre otros, se obtiene periédicamente a través del cdlculo de ratios especificos -
objetivos/realizacién, n2 solicitudes/n? visitas, ventas por producto/zona/cliente vy
gastos/ventas u otros-.

CR6.2 El andlisis de la cartera de clientes y su tendencia se realiza utilizando: -curvas de valores
mensuales, de valores acumulados y Total Anual Mévil -TAM- u otros-, obteniendo conclusiones
sobre la evolucion del plan de ventas.

CR6.3 Los principales indices estadisticos de control de la cartera -indice de rotacidn, cobertura,
importe de pdlizas medias por cliente, rentabilidad, por pedido, por cliente, umbral de
rentabilidad, eficiencia comercial, gasto / venta u otros-, se analizan de forma periddica sobre
datos concretos, cuantificables, mensurables e interpretables, y utilizando aplicaciones
informaticas.

CR6.4 El informe de los datos internos y externos que permiten comprobar la actividad
comercial del canal de distribucién, valorar la actividad, vigilar el comportamiento del mercado
y de la competencia, se elabora utilizando las aplicaciones informdaticas necesarias, de forma
clara y organizada.

CR6.5 El trabajo de comercializacidon en la zona de actuacion de los miembros del canal de
distribucién, se supervisa con prontitud y periodicidad a fin de aplicar las medidas correctoras
que fueran necesarias.

CR6.6 Los datos de aportacion o incremento de negocio a la campafia de ventas que se trate en
cada momento y del resultado final se comunican, a los miembros del canal de distribucién, con
exactitud, mensualmente durante el periodo de la campafia y a través de los medios
disponibles.

CR6.7 Los resultados de las negociaciones de cada campafa de venta con los miembros del
canal de distribucion se valoran utilizando, si procede, cuestionarios de satisfaccion y objetivos
alcanzados por cada mediador, teniendo en cuenta los objetivos fijados previamente.

Contexto profesional

Medios de produccién

Equipos ofimaticos -ordenador personal, portatil, agendas electrdnicas, impresora, escaner, fax, equipo
de telefonia fija y movil, proyectores, otros-. Redes. Internet. Intranet. Aplicaciones informaticas
generales: Bases de datos, procesador de texto, hoja de calculo, aplicaciones de presentaciones, otras.
Programas de demostracién y simulacién -de productos, costes, otros-. Programas especificos de
gestion comercial y/o CRM, estadisticos y presupuestarios. Material de apoyo didactico: Proyectores,
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transparencias, videos u otros. Material de oficina. Catdlogos de productos. Impresos -solicitud de
poliza, pélizas, parte de siniestros, otros-.

Productos y resultados

Profesionales para los canales de distribucion seleccionados. Formacion profesional y técnica impartida
a los diferentes canales de distribucién. Objetivos comerciales y de mantenimiento de cartera asignados
y acordados con los diferentes canales de distribucidn. Presupuestos de ventas, mantenimiento y
explotacidon de carteras. Informacién y medios transmitidos a los diferentes canales de mediacion.
Informes e indices estadisticos de la evolucién de cartera de clientes y podlizas. Desviaciones de la
evolucion de la cartera de clientes y pdlizas.

Informacion utilizada o generada

Perfil de puestos de trabajos. Listados de mediadores. Catdlogo de productos, condiciones particulares,
generales, cldusulas, excepciones, fiscalidad, u otros aspectos de los distintos productos de la entidad.
Manuales de procedimiento de suscripcién y emisién de pdlizas, suplementos y anulaciones, u otros.
Manual o normas de calidad en los procesos y productos de seguros de la entidad. Manuales de técnicas
de ventas. Metodologias pedagdgicas. Informacién del mercado, clientes y competencia de seguros por
areas de actuacion. Criterios de segmentacién de la entidad. Objetivos generales de la entidad.
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MODULO FORMATIVO 1

COMUNICACION EN LENGUA |INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO
INDEPENDIENTE (B1), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA
LAS LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Nivel:

3

Cédigo: MF9999_3
Asociado a la UC:  UC9999_3 - COMUNICARSE EN LENGUA INGLESA CON UN NIVEL DE USUARIO

INDEPENDIENTE (B1), SEGUN EL MARCO COMUN EUROPEO DE REFERENCIA PARA
LAS LENGUAS, EN EL AMBITO PROFESIONAL

Duracion (horas): 120
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

Aplicar técnicas de interpretacidn de ideas derivadas de informaciones orales en
lengua inglesa con un nivel de usuario independiente, dentro del propio campo
de especializacidn o de interés laboral, emitidas de forma presencial o a través de
cualquier medio o soporte de comunicacion sin excesivos ruidos ni distorsiones.
CE1.1 Identificar ideas relevantes e implicaciones en conversaciones y debates breves entre
varios interlocutores.

CE1.2 Comprender datos concretos e ideas principales en conversaciones informales sobre
temas de un entorno personal -identificacidon personal, intereses, otros-, familiar y profesional
de clientes y/o usuarios tipo.

CE1.3 Interpretar instrucciones y mensajes orales, comprendiendo aspectos relevantes,
realizando anotaciones y consiguiendo aclaraciones sobre aspectos ambiguos.

CE1.4 Distinguir elementos lingtisticos en un proceso con propésitos comunicativos, tales como
aconsejar, explicar, describir, sugerir u otros, asi como los elementos no verbales de la
comunicacién, teniendo en cuenta la situacién en la que se desarrollan.

CE1.5 En un supuesto practico de interpretacién de comunicaciones orales, a partir de
grabaciones de mensajes telematicos en buzones de voz u otros previamente definidos:

- Comprender los datos y las ideas principales de la conversacién siguiendo el ritmo normal de
los discursos con facilidad.

- Sintetizar las ideas principales en funcidn de la tematica tratada.

CE1.6 Identificar con precisidon detalles relevantes y el vocabulario técnico, en comunicaciones
orales con otros profesionales de su ambito laboral.

CE1.7 En un supuesto practico de interpretacién de comunicaciones orales, en una situacion
profesional definida, en la que se simula la atenciéon a un cliente y/o usuario que solicita
informacién:

- ldentificar con detalle las demandas formuladas oralmente por el cliente y/o usuario,
explicando las ideas principales.

- ldentificar los elementos no verbales de comunicacion, haciendo evidente al interlocutor que
se le presta la atencidn requerida.

- Realizar anotaciones precisas sobre elementos sustanciales del mensaje oral mientras se
escucha el mismo, en su lengua materna.
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- Aplicar estrategias para favorecer y confirmar la interpretaciéon del mensaje.

Aplicar técnicas de interpretacién con autonomia en documentos escritos en
lengua inglesa con un nivel de wusuario independiente, con tipos de
informaciones, documentos, con contenidos largos y complejos en sus distintos
soportes, obteniendo informaciones globales y especificas y/o resumiendo los
puntos mas relevantes.

CE2.1 Interpretar documentos y léxico habitual, dentro de un area de interés o especialidad
profesional, demostrando precisién.

CE2.2 Identificar herramientas y recursos de traduccién, de acceso rdpido y precisas,
convencionales o informaticas, justificando su usabilidad.

CE2.3 En un supuesto practico de interpretacién de comunicaciones escritas, a partir de la
lectura de un documento perteneciente al ambito de especializacidn:

- Localizar los datos claves y detalles relevantes de la documentacién propuesta, justificando la
eleccion.

- Sintetizar por escrito con correccion el texto, resaltando los aspectos claves.

CE2.4 En un supuesto practico de interpretacién de comunicaciones escritas, a partir de
documentos reales y habituales pertenecientes al campo de especializacion:

- Identificar el tipo de informacién solicitada en cada apartado, demostrando conocimiento
linguistico.

- Identificar las caracteristicas del tipo de documento, demostrando conocimiento lingdistico.

- Extraer detalles especificos tales como nombres, horas, fechas, tarifas, cuotas, precios,
caracteristicas técnicas, u otras, de fuentes y textos diversos, demostrando precisidon en la
comprension del texto.

- Interpretar con exactitud, expresiones especializadas del ambito profesional.

- Inferir el significado de palabras y oraciones desconocidas a partir del analisis del contexto,
desde un contexto formal, hasta institucional en el que se encuentran.

- Traducir el contenido de los documentos, sintetizando el significado.

CE2.5 En un supuesto practico de interpretacion de comunicaciones escritas, a partir de textos
y documentos comunes y mas especializados relacionados con los intereses y necesidades en el
ambito laboral/profesional:

- Interpretar la normativa extranjera, opiniones de expertos, articulos u otros, demostrando
precision en la comprension del texto.

- Traducir la documentacion no compleja y extensa de manera precisa, utilizando las
herramientas de traduccidn adaptadas a la comprensién del texto.

Expresarse oralmente, en lengua inglesa con un nivel de usuario independiente,
demostrando claridad y detalle, en intervenciones organizadas y adaptadas a un
interlocutor y propdsito comunicativo, argumentando y resaltando Ila
informacién emitida y, demostrando el nivel de fluidez y espontaneidad en la
utilizacion del lenguaje que permita su comprension.

CE3.1 Identificar transacciones y gestiones tales como estructuras, registros y formalidades de
saludos, expresiones de gratitud o disculpa, presentacién y despedida, con pautas de cortesia
asociadas a la cultura de la lengua utilizada y del interlocutor.

CE3.2 En un supuesto practico de distintas simulaciones convenientemente definidas de

transmisidon de mensajes e instrucciones orales de forma presencial, directa, o telefénica:
- Transmitir el mensaje propuesto de forma precisa y clara, evitando equivocos.
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- Describir oralmente las fases de las instrucciones o procedimientos propuestos, demostrando
precision.

- Utilizar el Iéxico especifico, asi como otros elementos del lenguaje que produzcan un discurso
claro y coherente, demostrando el nivel de eficacia y correccién que permita su comprension.

- Expresar las actitudes y elementos del lenguaje de persuasion, demostrando el nivel de
correccion que permita su comprension.

- Ofrecer la informacién verbal de forma detallada y clara dentro en un discurso suficientemente
fluido, evitando pausas largas en la busqueda de estructuras y expresiones con las que
expresarse cuando surgen dudas.

CE3.3 En un supuesto practico de situaciones convenientemente definidas, a partir de notas, un
texto escrito, o materiales visuales, graficos, diapositivas, videos, otros medios de difusién:

- Presentar los productos y/o servicios propuestos de forma clara y detallada, a través de una
secuencia légica, e ilustrando con ejemplos y detalles representativos.

- Utilizar el lenguaje del dmbito profesional con flexibilidad adaptandolo a las caracteristicas del
contexto comunicativo.

- Recurrir a la parafrasis o a circunloquios cuando no se encuentra la expresidén precisa,
identificando y corrigiendo los errores que puedan provocar una interrupcién de la
comunicacion.

- Expresar el discurso con coherencia, relacionando todos los aspectos con un numero limitado
de mecanismos, y con una pronunciacién y entonacién comprensibles, aunque sea evidente la
influencia de su lengua materna.

Aplicar técnicas de redaccion y cumplimentacion de documentos o formularios
en lengua inglesa con un nivel de usuario independiente, demostrando claridad y
detalle, utilizando cualquier soporte y elementos linglisticos apropiados,
aplicando criterios de correccion formal, léxica, ortografica y sintactica,
adaptandose al contexto y al propdsito comunicativo que se persigue.

CEA4.1 Planificar textos para presentaciones o informes profesionales, en parrafos breves y
secuenciados, en su caso, manteniendo un orden cronolégico, generando efecto de
profesionalidad en el destinatario.

CEA4.2 Utilizar sin errores que conduzcan a malentendidos, estructuras morfosintdcticas,
patrones discursivos y elementos de coherencia, cohesion de uso comin y especifico,
seleccionandolos en funcién del propdsito comunicativo en el contexto concreto.

CEA4.3 Utilizar con correccién elementos gramaticales, signos de puntuacién y ortografia de
palabras de usos generales y relacionados con su dmbito profesional, en registro formal e
informal.

CE4.4 En un supuesto practico de aplicacién de técnicas de redaccidn, a partir de unas
instrucciones claras y detalladas sobre requerimientos o solicitudes profesionales por escrito:

- Interpretar las instrucciones recibidas de manera exacta.

- Identificar el tipo de requerimiento o solicitud, adaptando las estructuras formales
convenientes.

CE4.5En un supuesto practico de aplicacion de técnicas de redaccién, en situaciones
profesionales simuladas y previamente definidas:

- Describir por escrito las caracteristicas esenciales de la informacién o requerimiento
propuesto, demostrando eficacia y nivel de correccidon que permita su comprensién.

- Redactar un conjunto detallado de instrucciones dirigidas al destinatario propio de la
comunicacion, demostrando eficacia y correccion.



| 1 I
NEF
1]

C5:

UNION EUROPEA L
Fondo Social Europeo Pagina: 47 de 99
A MNES “El FSE invierte en tu futuro”

- Redactar un texto breve -carta, fax, podcast, nota, correo electrénico- para un cliente, usuario
u otro profesional, proporcionando una informacién detallada sobre un tema especifico del
ambito profesional.

- Resumir las informaciones procedentes de diversas fuentes en un informe breve y sencillo,
demostrando eficacia y nivel de correccidon que permita su comprension.

- Verificar la correccion gramatical y ortografica del texto demostrando eficacia y nivel de
correccion que permita su comprension.

CE4.6 En un supuesto practico de aplicacion de técnicas de redaccidén, a partir de datos
previamente definidos:

- Cumplimentar con precisién, haciendo buen uso gramatical, la documentacién adecuada al
tipo de actividad (correspondencia comercial, convocatorias, actas, informes profesionales,
peticidn de presupuestos, facturas, billetes de viaje, otros).

- Elaborar correos electrénicos, faxes o podcast, con las estructuras léxicas y sintdcticas
apropiadas al medio de transmisién que se va a utilizar, y con descripciones claras de la
informacidn propuesta a transmitir.

- Identificar los errores cometidos, anotandolos y subsanandolos, una vez contrastados con el
manual de redaccion.

CEA4.7 Utilizar con correccion léxico perteneciente al sector digital, agilizando una comunicacion
en registro formal e informal.

Interactuar oralmente, intercambiando informacién compleja en lengua inglesa
con un nivel de usuario independiente, con uno o mas interlocutores, de forma
eficaz y cierta fluidez, asesorando, persuadiendo en diferentes situaciones,
asegurando la comprension y transmision de la informacion.

CE5.1 Identificar referencias socioculturales inmersas en distintos tipos de contextos tanto
orales como escritos, permitiendo captar alusiones directas sobre aspectos que intervienen en
una comunicacion.

CE5.2 Identificar transacciones y gestiones tales como estructuras, registros y formalidades de
saludos, expresiones de gratitud o disculpa, presentacion y despedida, con pautas de cortesia
asociadas a la cultura de una lengua utilizada y del interlocutor.

CE5.3 En un supuesto practico de intercambio de informacion oral, en simulaciones
previamente definidas de atencién y asesoramiento de clientes y/o usuarios a través de
conversaciones uno a uno:

- Aplicar las normas de protocolo en el discurso con el interlocutor, justificando su uso en el
contexto a tratar.

- Informar utilizando las normas de protocolo y cortesia, el registro linglistico, adaptandose al
tipo de interlocutor.

- Emplear las estructuras y férmulas de cortesia de la lengua y cultura del interlocutor,
aplicandolas en saludos, despedidas, ofrecimientos, peticiones u otras.

- Utilizar el vocabulario especifico de las presentaciones, identificacion del interlocutor, y
requerimiento u ofrecimiento de la informacién necesaria, demostrando eficacia y correccién.

- Expresarse con correccion y claridad, en la justificacion de retrasos, ausencias, u otras
circunstancias, empleando las expresiones léxicas especificas.

- Comprender la informacidn facilitada y requerimientos realizados por el interlocutor en lengua
inglesa, aunque haya pequenas interferencias.

- Utilizar estrategias para favorecer y confirmar la correcta percepcién del mensaje,
demostrando eficacia y correccion.

- Proporcionar las explicaciones y argumentos de forma eficaz, detallada y cierta fluidez,
adecuandose a las preguntas formuladas por el interlocutor.
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- Justificar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicacién entre
interlocutores de distintas lenguas y culturas.

CE5.4 En un supuesto practico de intercambio de informacion oral y a partir de conversaciones
telefénicas simuladas:

- Identificar las normas de protocolo aplicandolas en el saludo al interlocutor.

- Adaptar el registro oral a la situacidon y al contexto propuesto, demostrando eficacia y
correccion.

- Utilizar el vocabulario técnico adecuado en la identificaciéon telefénica propia y del
interlocutor, demostrando eficacia y correccion.

- Utilizar las expresiones técnicas habituales en las conversaciones para la gestién de citas,
comunicaciones, avisos, incidencias u otras situaciones, demostrando eficacia y correccidn.

- Identificar los elementos mas destacados de la demanda del interlocutor, comprendiendo el
mensaje.

- Proporcionar las explicaciones y argumentos de forma breve y eficaz en la aceptacion o
rechazo de peticiones, contratacidon u otras circunstancias habituales, demostrando eficacia y
correccion.

- Utilizar estrategias que garanticen la comprensién del mensaje, reformulando acuerdos,
desacuerdos o compromisos adquiridos, o solicitando las aclaraciones necesarias de aspectos
ambiguos.

- Despedirse aplicando las convenciones sociales de la lengua del interlocutor.

- Justificar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicacién entre
interlocutores de distintas lenguas y culturas.

CE5.5 En un supuesto practico de intercambio de informacién oral, de atencion vy
asesoramiento de clientes y/o usuarios con distintos participantes:

- Identificar las normas de protocolo, aplicdndolas en el saludo al interlocutor.

- Adaptar el registro oral, formal o informal, a la situacidn y al contexto, justificando su uso.

- Escuchar de forma proactiva en las discusiones entabladas, demostrando eficacia y correccién.
- Hacer un uso adecuado de los turnos de palabra, evitando solapamiento en el discurso.

- Identificar las ideas de los interlocutores, formulando las preguntas necesarias para garantizar
su comprension.

- Explicar los productos con el nivel de fluidez que permita su comprensién, proponiendo las
ventajas y beneficios de las distintas alternativas.

- Utilizar el repertorio lingliistico apropiado a las discusiones entabladas expresando acuerdo o
desacuerdo y persuasion, asi como frases tipicas durante la conversacién o turno de palabra.

- Justificar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicaciéon entre
interlocutores de distintas lenguas y culturas.

CE5.6 En un supuesto préctico de intercambio de informacidn oral, previamente definido en el
gue se plantean situaciones de tratamiento delicadas o conflictivas:

- Identificar las normas de protocolo, aplicandolas en el saludo al interlocutor.

- Expresar aceptacion, no aceptacién, conformidad o rechazo en la atencion de una consulta,
gueja o reclamacion tipo, utilizando el lenguaje y la entonacién adecuada, y una argumentacién
estructurada.

- Utilizar las claves contextuales, gramaticales y léxicas infiriendo posibles actitudes o
intenciones.

- Pedir disculpas comunicando de manera clara los errores cometidos y poniendo el énfasis de
forma apropiada para facilitar la comprension.

- Adoptar toda la informacidn gestual y contextual a la situacién planteada, justificando su
aplicacién.

- Reformular las expresiones en las que se presentan dificultades con breves interrupciones en
el discurso.
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- Justificar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicacién entre
interlocutores de distintas lenguas y culturas.

CE5.7 En un supuesto practico de intercambio de informacidn oral, contextualizado en visitas a
empresas extranjeras:

- Organizar la visita considerando normas de protocolo, habitos profesionales, costumbres
horarias, u otros aspectos socio profesionales que rigen dicho pais.

- Expresar la comunicacién de forma adaptada a los usos y costumbres sociales y culturales del
pais, justificando el contexto.

- Informar utilizando el lenguaje con el nivel de correccidon y propiedad que permita su
comprension, observando las normas de comportamiento que requiera el caso, de acuerdo con
el protocolo profesional establecido en el pais.

CE5.8 En un supuesto practico de intercambio de informacidon oral contextualizado en
situaciones y eventos sociales:

- Expresar la comunicacién de forma adaptada a los usos y costumbres sociales y culturales del
pais, justificando el contexto.

- Aplicar el protocolo, los usos y costumbres sociales de los interlocutores que participan en las
situaciones y eventos propuestos.

- Organizar las situaciones y eventos profesionales considerando las caracteristicas
socioculturales de los participantes.

- Justificar la importancia de utilizar convenientemente las normas de protocolo, usos y
costumbres sociales en las relaciones del ambito profesional.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo

C1 respecto a CEL1.5 y CE1.7; C2 respecto a CE2.3, CE2.4 y CE2.5; C3 respecto a CE3.2 y CE3.3; C4
respecto a CE4.4, CE4.5, CE4.6 y CE4.7; C5 respecto a CE5.3, CE5.4, CES.5, CE5.6, CES.7 y CES.8.

Otras Capacidades:

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.

Aprender nuevos conceptos o procedimientos y aprovechar eficazmente la formacion utilizando los
conocimientos adquiridos.

Mantener una actitud asertiva, empatica y conciliadora con los demas demostrando cordialidad y
amabilidad en el trato.

Trasmitir informacién con claridad, de manera ordenada, estructurada, clara y precisa respetando los
canales establecidos en la organizacion.

Adoptar cddigos de conducta tendentes a transmitir el contenido del principio de igualdad.

Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Contenidos

1 Mensaje oral: comprensién y elaboraciéon en lengua inglesa con un nivel de usuario

independiente

Comprensién oral: distincidon y aplicacién de significados y funciones especificas, estructuras
sintacticas de uso comun segun el contexto.

Patrones sonoros acentuales: identificacién de ritmos y entonacién de uso comun y especifico,
significados e intenciones comunicativas expresas, y de caracter implicito.

Mensajes orales: elaboracién y planificacidon, adecuacion al contexto y canal. Recopilacién de
informacidn sobre tipo de tarea y tema en una variedad de lengua estdndar y articulados.

El contexto: identificacién y adaptacidn de la comprensién.
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Tipos de comprension: sentido general, informacidén esencial, puntos principales, detalles
relevantes e implicaciones.

Formulaciéon de hipétesis de contenido y contexto.

Reformulacidon de hipétesis e informacion a partir de la comprensién de nuevos elementos.

El Iéxico oral comun y especializado: reconocimiento y relacidon con los intereses y necesidades en
el ambito profesional/laboral, publico y personal.

Mensaje escrito: compresion y elaboracion en lengua inglesa con un nivel de usuario

independiente

Comprensién del texto: aplicacion y conocimientos sociolingliisticos relativos a la estructuracion
social, las relaciones interpersonales y convenciones sociales.

Informacidn e implicaciones generales de los textos organizados.

Valores asociados a convenciones de formato, tipografias, ortograficas y de puntuaciones comunes
y menos habituales.

Mensajes escritos: elaboracion y planificacidon, adecuacidn al contexto y canal. Recopilacién de
informacidn sobre tipo de tarea y tema en una variedad de lengua estandar y articulados. Localizar
y usar recursos lingliisticos o tematicos.

Funcidon comunicativa: identificacién de ideas principales y secundarias asociadas al uso de distintos
patrones discursivos.

El contexto: identificacidon y adaptacién de la comprension.

El tipo de texto: identificacion y aplicacién de estrategias de comprensidn genéricas, la informacién
esencial, los puntos principales, los detalles relevantes, informacion, ideas y opiniones explicitas.
Formulaciéon de hipdtesis de contenido y contexto: comprension de elementos significativos,
linglisticos y paralingtisticos.

El Iéxico escrito comun y especializado: reconocimiento y relacién con los intereses y necesidades
en el ambito profesional/laboral, publico y personal.

Ejecucion de mensajes orales y escritos en lengua inglesa con un nivel de usuario

independiente

Expresion oral: expresar el mensaje con claridad y coherencia, estructurandolo adecuadamente y
ajustandose, en su caso, a los modelos y férmulas de cada tipo de expresién.

Reajustar el mensaje: identificar lo que se quiere expresar, valorar las dificultades y los recursos
disponibles.

Utilizar conocimientos previos.

Compensar las carencias lingliisticas mediante procedimientos lingliisticos (modificar palabras de
significado parecido, definir o parafrasear un término o expresion), paralinglisticos o paratextuales
(pedir ayuda, sefalar objetos, usar deicticos o realizar acciones que aclaran el significado, usar
lenguaje corporal culturalmente pertinente con gestos, expresiones faciales, posturas, contacto
visual o corporal, proxémica y usar sonidos extralingliisticos y cualidades prosédicas
convencionales.

Expresion escrita: escribir, en cualquier soporte, textos simples con una estructura ldgica sobre
temas de su dambito personal o laboral, realizando descripciones, sintetizando informacién y
argumentos extraidos de distintas fuentes.

Reajustar el registro o el estilo para adaptar el texto al destinatario y contexto especifico.

Utilizar las estructuras morfosintdcticas, los patrones discursivos y los elementos de coherencia y
cohesidn de uso comun.

Ajustarse con consistencia a los patrones ortograficos, de puntuacién y de formato de uso comun, y
algunos de caracter mas especifico.
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4 Interaccion: aspectos socioculturales y sociolinglisticos en lengua inglesa con un

nivel de usuario independiente

Las convenciones sociales, normas de cortesia y registros, costumbres, valores, creencias y
actitudes.

Gestion de relaciones sociales en el dmbito publico, académico y profesional.

Descripcion y apreciacion de cualidades fisicas y abstractas de personas, objetos, lugares,
actividades, procedimientos y procesos.

Narracién de acontecimientos pasados puntuales y habituales, descripcion de estados, situaciones
presentes, expresion de predicciones y de sucesos futuros a corto, medio y largo plazo.

Intercambio de informacién, indicaciones, opiniones, puntos de vista, consejos, advertencias y
avisos.

Expresion de la curiosidad, el conocimiento, la certeza, la confirmacién, la duda, la conjetura, el
escepticismo y la incredulidad.

Expresion de la voluntad, la intencion, la decisién, la promesa, la orden, la autorizacién y la
prohibicién, la exencidén y la objecidn.

Expresion del interés, la aprobacion, el aprecio, el elogio, la admiracién, la satisfaccién, la
esperanza, la confianza, la sorpresa, y sus contrarios.

Formulaciéon de sugerencias, deseos, condiciones e hipdtesis.

Establecimiento y gestion de la comunicacidn y organizacion del discurso.

Estructuras sintacticas discursivas: léxico oral comun y especializado en el propio campo de
especializacidon o de interés laboral/profesional, relativo a descripciones, tiempo y espacio, eventos
y acontecimientos, procedimientos y procesos, relaciones profesionales, personales, sociales y
académicas, trabajo y emprendimiento, bienes y servicios.

Patrones sonoros, acentuales, ritmicos y de entonacion. Patrones graficos y convenciones
ortograficas.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones

Los talleres e instalaciones daran respuesta a las necesidades formativas de acuerdo con el contexto
profesional establecido en la unidad de competencia asociada, teniendo en cuenta la normativa
aplicable del sector productivo, prevencion de riesgos laborales, accesibilidad universal y proteccion
medioambiental. Se considerara con caracter orientativo como espacios de uso:

- Instalacion de 3 m? por alumno o alumna.

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con la comunicacién en una primera lengua
extranjera con un nivel de usuario independiente, que se acreditara mediante una de las dos formas
siguientes:

- Formacion académica de nivel 2 (Marco Espafiol de Cualificaciones para la Educacidn Superior) o de
otras de superior nivel relacionadas con el campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con
este mddulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 2

OFIMATICA
Nivel: 2
Cédigo: MF0233 2

Asociado a la UC:  UC0233_2 - MANEJAR APLICACIONES OFIMATICAS EN LA GESTION DE LA

INFORMACION Y LA DOCUMENTACION

Duracion (horas): 120

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1:

C2:

Comprobar el funcionamiento basico de los componentes que forman el
equipamiento informatico disponible en el desarrollo de la actividad
administrativa, con el fin de garantizar su operatividad.

CE1.1 Identificar los elementos del equipamiento informdtico -hardware y software- explicando
sus caracteristicas y funciones.

CE1.2 Explicar directamente sobre el sistema las funciones de usuario tales como:
Conexion/desconexidn, utilizacion de periféricos -impresoras, escaneres, fax, u otros-.

CE1.3 Describir los resultados esperados de las pruebas de funcionamiento de los equipos
informaticos, y comprobar las conexiones de los periféricos conectados al sistema: Teclados,
impresoras, dispositivos de conexion a Internet o a redes, u otros.

CE1.4En un caso practico, suficientemente caracterizado, del que se dispone de la
documentacion basica, o manuales o archivos de ayuda correspondientes al sistema operativo y
el software ya instalado:

- Poner en marcha el equipamiento informatico disponible.

- ldentificar mediante un examen del equipamiento informatico, sus funciones, el sistema
operativo y las aplicaciones ofimaticas instaladas.

- Comprobar el funcionamiento de las conexiones de red y acceso telefénico al iniciar el sistema
operativo.

- Explicar las operaciones basicas de actualizaciéon de las aplicaciones ofimaticas necesarias
utilizando los asistentes, identificando los ficheros y procedimientos de ejecucion.

- Instalar las utilidades no contenidas en las aplicaciones ofimaticas instaladas por defecto en el
equipamiento informatico disponible, utilizando los asistentes, y las opciones proporcionadas.

- Explicar que herramientas o utilidades proporcionan seguridad y confidencialidad de la
informacién el sistema operativo, identificando los programas de antivirus y cortafuegos
necesarios.

Utilizar las herramientas de busqueda, recuperacidn y organizaciéon de la
informacién dentro del sistema, y en la red -intranet o Internet-, de forma precisa
y eficiente.

CE2.1 Identificar las utilidades que proporciona el sistema operativo para la organizacion,
busqueda y localizacién de archivos e informacidn.

CE2.2 Distinguir entre un navegador y un buscador de red -Internet y/o intranet- relacionando
sus utilidades y caracteristicas.
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CE2.3 Identificar los distintos riesgos y niveles de seguridad de un navegador de Internet
describiendo sus caracteristicas.

CE2.4 |dentificar los diferentes tipos de buscadores y metabuscadores, comprobando sus
ventajas e inconvenientes.

CE2.5 Explicar las caracteristicas bdsicas de la normativa vigente reguladora de los derechos de
autor.

CE2.6 Ante un supuesto practico en el que se proporcionan las pautas para la organizacion de la
informacidn, y utilizando las herramientas de busqueda del sistema operativo:

- Identificar las utilidades disponibles en el sistema, adecuadas a cada operacién a realizar.

- Crear los distintos archivos o carpetas de acuerdo con las indicaciones recibidas.

- Nombrar o renombrar los archivos o carpetas segun las indicaciones.

- Crear los accesos directos necesarios a aquellas carpetas o archivos que han de ser de uso
habitual segun las indicaciones recibidas.

CE2.7 Ante un supuesto practico donde se enumeren las necesidades de informacion de una
organizacién o departamento tipo:

- Identificar el tipo de informacidn requerida en el supuesto practico.

- ldentificar y localizar las fuentes de informacién -intranet o Internet- adecuadas al tipo de
informacidn requerida.

- Realizar las busquedas aplicando los criterios de restriccion adecuados.

- Obtener y recuperar la informacién de acuerdo con el objetivo de la misma.

- Crear los distintos archivos o carpetas para organizar la informacidn recuperada, de acuerdo
con las indicaciones recibidas.

- Identificar, si fuera necesario, los derechos de autor de la informacion obtenida.

- Registrar y guardar la informacién utilizada en los formatos y ubicaciones requeridos por el
tipo y uso de la informacion.

- Guardar y organizar las fuentes de informacion para una rapida localizacién posterior y su
reutilizacion en los soportes disponibles.

- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacién de la informacién que
garanticen las normas de seguridad, integridad y confidencialidad de los datos.

Utilizar las funciones del procesador de textos y/o programas de autoedicién, con
exactitud y destreza, en la elaboracién de documentos, insertando texto,
imagenes, u otros objetos, de la misma u otras aplicaciones.

CE3.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de los procesadores de textos y
de autoedicion describiendo sus caracteristicas y utilidades.

CE3.2 Identificar y explicar las caracteristicas de cada tipo de documento -informes, cartas,
oficios, saludas, certificados, memorandos, autorizaciones, avisos, circulares, comunicados,
notas interiores, solicitudes u otros-, asi como las funciones del procesador de texto para su
elaboracion.

CE3.3 Explicar la importancia de los efectos que causan un color y formato adecuados, a partir
de distintos documentos y los pardmetros o manual de estilo de una organizacidn tipo, asi como
en relacion con criterios medioambientales definidos.

CE3.4 En casos practicos de confeccion de documentacién tipo, y a partir de medios y
aplicaciones ofimaticas de procesador de textos y/o autoedicion:

- Utilizar la aplicacidn y/o, en su caso, el entorno que permita y garantice la integracion de texto,
tablas, graficos, imdagenes, archivos de sonido y video, hipervinculos, u otros objetos en funcién
del documento requerido.

- Utilizar las funciones, procedimientos y asistentes necesarios para la elaboracion de la
documentacion tipo requerida, asi como, en su caso, los manuales de ayuda disponibles.
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- Transcribir o redactar con rapidez y precision el texto de los documentos sin inexactitudes con
la destreza adecuada.

- Recuperar la informacién almacenada y utilizada con anterioridad siempre que sea posible,
necesario y aconsejable, con objeto de evitar errores de trascripcion.

- Localizar y corregir las posibles inexactitudes cometidas al introducir y manipular los datos con
el sistema informatico, comprobando el documento creado manualmente o con la ayuda de
alguna prestacién de la propia aplicacién -corrector ortografico, buscar y reemplazar, u otra-.

- Aplicar las utilidades de formato al texto de acuerdo con las caracteristicas del documento
propuesto en cada caso.

- Integrar objetos en el texto, en el lugar y forma adecuados, utilizando en su caso los asistentes
o utilidades disponibles, logrando la agilidad de lectura.

- Insertar encabezados, pies de pagina, numeracién, saltos, u otros elementos de configuracién
de pagina en el lugar adecuado, y estableciendo las distinciones precisas en primera pagina,
secciones u otras partes del documento.

- Incluir en el documento los elementos necesarios para agilizar la comprensién de su contenido
y movilidad por el mismo -indice, notas al pie, titulos, bibliografia utilizada, marcadores,
hipervinculos, u otros-.

- Aplicar el resto de utilidades que presta la aplicacién del procesador de textos con eficacia y
oportunidad.

- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacién de la aplicacidon que
garanticen las normas de seguridad, integridad y confidencialidad de los datos.

- Justificar la importancia de la postura corporal ante el teclado -posicion de los brazos, mufiecas
y manos-, para adquirir velocidad y prevenir riesgos contra la salud.

CE3.5 A partir de impresos, documentos normalizados e informacién, convenientemente
caracterizados, y teniendo en cuenta los manuales de estilo facilitados:

- Crear los estilos de formato apropiados y autotextos a aplicar a cada parte del documento.

- Crear las plantillas de los impresos y documentos normalizados guardandolas con el tipo
preciso.

- Aplicar las normas de seguridad e integridad de la documentacion generada con las funciones
de la aplicacidn apropiadas.

- Insertar en las plantillas generadas o disponibles en la aplicacién la informacion y los datos
facilitados, combindndolas, en su caso, con las fuentes de informacién a través de los asistentes
disponibles.

Operar con hojas de calculo con habilidad utilizando las funciones habituales en
todas aquellas actividades que requieran tabulacién y tratamiento aritmético-
légico y/o estadistico de datos e informacidn, asi como su presentacion en
graficos.

CEA4.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de la hoja de célculo
describiendo sus caracteristicas.

CEA4.2 Describir las caracteristicas de proteccion y seguridad en hojas de célculo.

CE4.3 En casos practicos de confeccion de documentacidn administrativa, cientifica vy
econdémica, a partir de medios y aplicaciones informaticas de reconocido valor en el ambito
empresarial:

- Crear o reutilizar hojas de calculo agrupandolas por el contenido de sus datos en libros
convenientemente identificados y localizados, y con el formato preciso a la utilizacién del
documento.

- Aplicar el formato preciso a los datos y celdas de acuerdo con el tipo de informacion que
contienen facilitando su tratamiento posterior.
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- Aplicar férmulas y funciones sobre las celdas o rangos de celdas, nombrados o no, de acuerdo
con los resultados buscados, comprobando su funcionamiento y el resultado que se prevé.

- Utilizar titulos representativos, encabezados, pies de pdgina y otros aspectos de configuracién
del documento en las hojas de calculo, de acuerdo con las necesidades de la actividad a
desarrollar o al documento a presentar.

- Imprimir hojas de calculo con la calidad, presentacién de la informacién y copias requeridas.

- Elaborar plantillas con la hoja de calculo, de acuerdo con la informacién facilitada.

- Confeccionar gréficos estandar y/o dindmicos, a partir de rangos de celdas de la hoja de
calculo, optando por el tipo que permita la mejor comprensién de la informacién y de acuerdo
con la actividad a desarrollar, a través de los asistentes disponibles en la aplicacion.

- Filtrar datos a partir de la tabla elaborada en la hoja de calculo.

- Aplicar los criterios de proteccidn, seguridad y acceso a la hoja de calculo.

- Elaborar y ajustar mapas y organigramas en documentos y utilizar con eficacia todas aquellas
prestaciones que permita la aplicacién de la hoja de célculo.

- Importar y/o exportar datos a las aplicaciones de procesamiento de texto, bases de datos y
presentaciones.

- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacién de la aplicacidon que
garanticen las normas de seguridad, integridad y confidencialidad de los datos.

- Utilizar los manuales de ayuda disponibles en la aplicacién en la resolucién de incidencias o
dudas planteadas.

Utilizar las funciones de las aplicaciones informaticas de bases de datos que
permitan presentar y extraer la informacion.

CE5.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de los programas que manejan
bases de datos describiendo las caracteristicas y utilidades relacionadas con la ordenacion y
presentacién de tablas, y la importacion y exportacion.

CE5.2 Identificar y explicar las caracteristicas de los diferentes tipos y estructuras de tablas de
datos.

CE5.3 En casos practicos de confeccién de documentacién administrativa, a partir de medios y
aplicaciones informaticas de reconocido valor en el ambito empresarial:

- Ordenar datos a partir de la tabla elaborada en la hoja de célculo.

- Filtrar datos a partir de la tabla elaborada en la hoja de célculo.

- Utilizar los manuales de ayuda disponibles en la aplicacién en la resolucién de incidencias o
dudas planteadas.

CE5.4 A partir de documentos normalizados e informacidn, convenientemente caracterizados, y
teniendo en cuenta los manuales de estilo facilitados:

- Combinar documentos normalizados con las tablas de datos o bases de datos proporcionadas.
- Combinar sobres o etiquetas con las tablas o bases de datos propuestas y en el orden
establecido.

- Utilizar los manuales de ayuda disponibles en la aplicacién en la resolucidon de incidencias o
dudas planteadas.

Utilizar las funciones de las aplicaciones de presentaciones graficas presentando
documentacién e informacién en diferentes soportes, e integrando objetos de
distinta naturaleza.

CEG6.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de un programa de
presentaciones graficas describiendo sus caracteristicas.

CE6.2 Explicar la importancia de la presentacion de un documento para la imagen que
transmite a partir de distintas presentaciones de caracter profesional de organizaciones tipo.
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CE6.3 En casos practicos, debidamente caracterizados, en los que se requiere elaboracién y
presentacién de documentacion de acuerdo con unos estdndares de calidad tipo:

- Seleccionar y aplicar el formato mas adecuado a cada tipo de informacidén para su presentacién
final.

- Elegir y utilizar los medios de presentacion de la documentacidon mas adecuados a cada caso -
sobre el monitor, en red, diapositivas, animada con ordenador y sistema de proyeccidn, papel,
transparencia, u otros soportes-.

- Utilizar de forma integrada y conveniente: Graficos, textos y otros objetos, consiguiendo una
presentacién correcta y adecuada a la naturaleza del documento.

- Utilizar eficazmente y donde se requiera, las posibilidades que ofrece la aplicacion informatica
de presentaciones graficas: Animaciones, audio, video, otras.

- Comprobar las presentaciones obtenidas con las aplicaciones disponibles, identificando
inexactitudes y proponiendo soluciones como usuario.

- Presentar en soporte adecuado la documentacién, encuadernandola en su caso, respetando
los plazos y obteniendo la calidad 6ptima exigida.

- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacién de la aplicacidon que
garanticen las normas de seguridad, integridad y confidencialidad de los datos.

- Utilizar los manuales de ayuda disponibles en la aplicacién en la resolucién de incidencias o
dudas planteadas.

CE6.4 A partir de informacién suficientemente caracterizada, y de acuerdo con unos
parametros para su presentacion en soporte digital facilitados:

- Insertar la informacién proporcionada en la presentacion.

- Animar los distintos objetos de la presentacién de acuerdo con los parametros facilitados y
utilizando, en su caso, los asistentes disponibles.

- Temporalizar la aparicion de los distintos elementos y diapositivas de acuerdo con el tiempo
asignado a cada uno de ellos utilizando los asistentes disponibles.

- Asegurar la calidad de la presentacién ensayando y corrigiendo los defectos detectados y, en
su caso, proponiendo los elementos o pardmetros de mejora.

- Guardar las presentaciones de acuerdo con las instrucciones de clasificacién recibidas.

Utilizar las funciones de las aplicaciones de correo y agenda electrdnicos en
procesos tipo de recepcion, emision y registro de informacion.

CE7.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de las aplicaciones de correo
electrénico y de agendas electrdnicas distinguiendo su utilidad en los procesos de recepcién,
emisioén y registro de informacién.

CE7.2 Explicar la importancia de respetar las normas de seguridad y proteccion de datos en la
gestion del correo electrdnico, describiendo las consecuencias de la infeccion del sistema
mediante virus, gusanos, u otros elementos.

CE7.3 Organizar y actualizar la libreta de contactos de correo y agenda electrénica mediante las
utilidades de la aplicaciéon a partir de las direcciones de correo electréonico usadas en el aula.
CE7.4 Ante un supuesto practico, donde se incluirdn los procedimientos internos de emisién-
recepcion de correspondencia e informacién de una organizacion:

- Abrir la aplicacién de correo electrénico.

- Identificar el/los emisor/es y el contenido en la recepcion de correspondencia.

- Comprobar la entrega del mensaje en la recepcion de correspondencia.

- Insertar el/los destinatarios y el contenido, asegurando su identificacién en la emision de
correspondencia.

- Leer y/o redactar el mensaje de acuerdo con la informacion a transmitir.
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- Adjuntar los archivos requeridos de acuerdo con el procedimiento establecido por la aplicacién
de correo electrdnico.

- Canalizar la informacién a todos los implicados, asegurando, en su caso, la recepcion de la
misma.

CE7.5 Ante un supuesto practico, donde se incluiran los procedimientos internos y normas de
registro de correspondencia de una organizacion tipo:

- Registrar la entrada/salida de toda la informacion, cumpliendo las normas de procedimiento
gue se proponen.

- Utilizar las prestaciones de las diferentes opciones de carpeta que ofrece el correo electrdnico.
- Imprimir y archivar los mensajes de correo, de acuerdo con las normas de economia facilitadas

y de impacto medioambiental.
- La correspondencia se guarda de acuerdo con las instrucciones de clasificacién recibidas.

- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacién de la aplicacién que

garanticen las normas de seguridad, integridad y confidencialidad de los datos.

- Utilizar los manuales de ayuda, disponibles en la aplicacidn, en la resolucién de incidencias o

dudas planteadas.

trabajo
C2, respecto a CE2.6 y CE2.7; C6 y C7, respecto a todos sus CE.

Otras Capacidades:

Contenidos

1

Funcionamiento basico del equipamiento informatico en el tratamiento de la

informacion.

Componentes de un equipamiento informatico: Hardware, software, periféricos y consumibles.
Sistemas operativos: Buscadores de datos e informacién.

Utilizacidn de asistentes en la actualizacion de aplicaciones ofimaticas.

Utilizacién de navegadores, buscadores y metabuscadores: Caracteristicas, utilidades, organizacion

de paginas en Internet.

Busqueda y obtencidn de informacidn: Gestion de archivos y seguridad, Internet, intranet.
Importacién de informacion.

Compresién y descompresion de archivos.

Derechos de autor.

Normas de presentacion de documentos.

Tipos de documentos: Formatos y utilidad.

Aplicacidn de técnicas de presentacién de documentacion.

Objetivos que se obtienen con ciertas estructuras, formatos, tipos de letra, otros.
Aplicacidn del color en los documentos.

Procedimientos de proteccién de datos. Copias de seguridad.

Criterios de sostenibilidad y eficiencia en la presentacidn de la documentacion.

Utilizacion de procesadores de texto y aplicaciones de autoedicion.
Estructura, funciones y asistentes de un procesador de texto y aplicacion de autoedicién.
Utilizacién de asistentes en la instalacidn de utilidades de tratamiento de texto y autoedicion.
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Gestion de archivos y seguridad de procesadores de texto y aplicaciones de autoedicion.

Tipos y formatos de documentos, plantillas y formularios.

Edicién de textos, tablas y columnas.

Insercion y tratamiento basico de imagenes y otros objetos, de la propia u otras aplicaciones.
Configuracion de documentos para su impresion.

Otras utilidades: Correccion de documentos, combinacidn de correspondencia, otras.

Utilizacion de herramientas de busqueda, ortografia y gramatica, combinacién de documentos
entre si y con bases de datos, otros.

Aplicaciéon de normas de presentacion de documentos: Estilos, objetivos, color, tipo de fuente,
otras.

Impresién de textos.

Interrelaciones con otras aplicaciones.

4 Operaciones con hojas de calculo.
Estructura, funciones y asistentes de una hoja de célculo.
Utilizacidn de asistentes y utilidades en la instalacién de hojas de cdlculo.
Gestion de archivos y seguridad de hojas de calculo.
Formatos en hojas de célculo.
Insercidn de funciones y férmulas.
Edicién de hojas de calculo.
Creacion y explotacién de graficos, estandares y dindmicos.
Impresién de hojas de calculo.
Interrelaciones con otras aplicaciones.

5 Utilizacidn de aplicaciones de presentacion grafica.
Estructura, funciones y asistentes de aplicaciones de presentacion grafica.
Utilizacién de asistentes en la instalacién de aplicaciones y sus utilidades de presentacién grafica.
Gestion de archivos y seguridad de aplicaciones de presentacion gréfica.
Procedimientos de presentacién.
Utilidades de la aplicacion.
Interrelaciones con otras aplicaciones.

6 Presentacion y extraccion de informacién en bases de datos.
Estructura y funciones de las tablas de bases de datos.
Introduccion, modificacidn y eliminacion de datos.
Filtrado de datos utilizando el asistente.
Otras utilidades: Importacion y exportacion de datos, combinacién de correspondencia, otras.

7 Utilizacion de aplicaciones de correo electrénico y agenda electroénica.
Estructura, funciones y asistentes de correo electrénico y agenda electrdnica.
Utilizacidn de asistentes en la instalacién de aplicaciones de correo electrénico y agenda electrénica
y sus utilidades.
Envio, recepcién y archivo de correos electrénicos y documentos adjuntos.
Gestidon de la agenda electrdnica: Contactos y libreta de direcciones.
Aplicacion de medidas de seguridad en la gestién del correo.
Gestion de archivos y seguridad de aplicaciones de correo electrénico y agenda electrdnica.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
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Aula de informatica de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

Pagina:
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1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con el manejo de aplicaciones ofimaticas en
la gestién de la informacién y la documentacion, que se acreditara mediante una de las formas

siguientes:

- Formacion académica de Técnico Superior y de otras de superior nivel relacionadas con este

campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas

con este mddulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones

competentes.
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MODULO FORMATIVO 3
ATENCION Y TRAMITACION DE SUGERENCIAS, CONSULTAS, QUEJAS Y
RECLAMACIONES DE CLIENTES DE SERVICIOS FINANCIEROS

Nivel:

3

Codigo: MF0991 3
Asociado a la UC:  UC0991 3 - ATENDER Y TRAMITAR SUGERENCIAS, CONSULTAS EN MATERIA DE

TRANSPARENCIA Y PROTECCION, QUEJAS Y RECLAMACIONES DEL CLIENTE DE
SERVICIOS FINANCIEROS

Duracion (horas): 90
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1:

Analizar sugerencias, consultas, quejas y reclamaciones presentadas del sector
financiero obteniendo los datos de fuentes fiables y en el marco de la legislacién
vigente, para deducir lineas de actuacion y canalizacion.

CE1.1 Enumerar las principales instituciones y organismos publicos y privados de proteccion al
cliente financiero y explicar su competencia.

CE1.2 Describir las funciones del servicio de atencién al cliente en cualquier entidad que
desarrolla su actividad en el sector financiero.

CE1.3 Interpretar la legislacion vigente en materia de proteccion del cliente de servicios
financieros.

CE1.4 Describir las sugerencias, consultas, quejas y reclamaciones mas habituales que
presentan los clientes del sector financiero.

CEL.5 Identificar los documentos que normalmente se utilizan en la gestidon de sugerencias,
consultas, quejas y reclamaciones.

CE1.6 A partir de un supuesto practico de peticidn de informacidn por un cliente en materia de
productos y servicios en el sector financiero, convenientemente caracterizado y con unos
procedimientos definidos:

- Interpretar la peticidn de informacién.

- Interpretar la legislacion vigente en materia de protecciéon del cliente de servicios
financieros que resulta aplicable.

- Identificar y localizar la informacion que hay que suministrar.

- Confeccionar correctamente un escrito de respuesta, utilizando, en su caso, medios
electrénicos u otros canales de comunicacion.

CE1.7 En diferentes supuestos debidamente caracterizados, en los que se simulan situaciones
de atenciodn al cliente explicitadas en forma de sugerencias, consultas, quejas y reclamaciones:

- Manifestar interés por satisfacer y atender eficazmente la demanda concreta.

- Analizar el comportamiento del cliente y caracterizarlo.

- Utilizar la técnica de comunicacion adecuada a la situacién y al interlocutor.

- Actuar de manera rigurosa en el manejo de fuentes de informacién y, en la elaboracion
y cumplimentacién de escritos.

CE1.8 Identificar los cambios que se producen en el marco legal del sector financiero y las
consecuencias derivadas en su aplicacion.
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CE1.9 Identificar e interpretar la normativa que regula las consultas en materia de
transparencia y proteccion del cliente, asi como, las sugerencias, quejas y reclamaciones en
operaciones financieras.

Aplicar técnicas de comunicacion en situaciones de atencion y/o asesoramiento
al cliente, en la gestidon de sugerencias, consultas, quejas y reclamaciones.

CE2.1 Definir las técnicas mas utilizadas de comunicacién aplicables en situaciones de
mediacion de reclamaciones en funcidén del canal -oral, escrito o medios electrdnicos-.

CE2.2 Describir las fases que componen la resolucidn de sugerencias, consultas, quejas y
reclamaciones.

CE2.3 Describir la forma y actitud adecuada en la resolucion de consultas, quejas vy
reclamaciones.

CE2.4 En una situacion de simulacion de sugerencias, consultas, quejas y/o reclamaciones,
debidamente caracterizada en funciéon de una tipologia de clientes, y de la aplicacién de las
técnicas de comunicacion:

- Identificar los elementos de las sugerencias, consultas, quejas y reclamaciones.

- Argumentar las posibles vias de solucidn, segun el tipo de situacion y cliente simulados
y, creando un clima de confianza con él.

- Utilizar adecuadamente la escucha activa y las técnicas de asertividad.

- Orientar sobre los mecanismos extrajudiciales posibles.

- Redactar los documentos necesarios para el inicio de los tramites de resolucién,
siguiendo los procedimientos establecidos y la normativa vigente.

Aplicar técnicas de resolucion de conflictos en situaciones de reclamacién en
materia de productos y servicios en entidades financieras, persiguiendo
soluciones de consenso entre las partes.

CE3.1 Identificar y definir las técnicas de resolucién de situaciones conflictivas mas utilizadas
para solucionar reclamaciones presentadas en entidades financieras.

CE3.2 Identificar las diferentes etapas en un proceso de resolucién de situaciones conflictivas.
CE3.3 Distinguir los aspectos o clausulas que figuran en un contrato de un producto/servicio
susceptibles de desembocar en situaciones conflictivas y las que no lo son.

CE3.4 En la simulacién de una entrevista con un cliente convenientemente caracterizada vy
establecida para resolver determinados aspectos de una reclamacién, definir un plan de
resolucion de situaciones conflictivas en el que se establezcan las fases que se deben seguir y los
aspectos que hay que tener en cuenta.

CE3.5 A partir de supuestos practicos de simulacidn, caracterizados sobre situaciones de
reclamacién en materia de productos y servicios en entidades financieras:

- Seleccionar y aplicar la estrategia de resolucién de situaciones conflictivas que parezca
mas adecuada para cada situacion.

- Adoptar actitudes objetivas que faciliten el acuerdo entre las partes.

- Presentar con rigor, concisiéon y diligencia los informes correspondientes.

Aplicar métodos de control de calidad y de mejora de los procesos de atencidn
y/o asesoramiento al cliente, de manera que se reduzca el coste y el tiempo de
atencidn y se facilite el acceso a la informacion.

CEA4.1 Describir incidencias comunes en los procesos de atencidn y/o asesoramiento a clientes.

CEA4.2 Describir los métodos que habitualmente se utilizan para evaluar la eficacia en la
prestacion del servicio.
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CE4.3 En un caso practico convenientemente caracterizado de anomalia detectada en procesos
de atencidn y/o asesoramiento a un cliente, explicar posibles medidas para su resolucion.

CE4.4 En un supuesto practico convenientemente caracterizado en el que se describe el grado
de ineficacia en la prestacion del servicio de atencién al cliente, describir posibles medidas y
procedimientos aplicables para mejorar y optimizar la calidad de servicio.

CEA4.5 En una simulacion de un servicio de atencion al cliente previamente definida:

- Analizar criticamente la actuacién propia.

- Incorporar sugerencias de los demas para la mejora de la actuacidn propia una actitud
abierta y flexible ante los cambios.

CEA4.6 Proponer acciones dirigidas a mejorar la actividad del servicio, identificando los cambios
que se producen en el ambito legal y tecnolégico.

CEA4.7 Aportar ideas para el trabajo en equipo dirigidas a mejorar la actividad del servicio.

CEA4.8 Elaborar propuestas que favorezcan actuaciones que permitan la pronta atencién al
consumidor.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C2 respecto a CE2.4; C3 respecto a CE3.5; C4 respecto a CE4.4 y CE4.5.

Otras Capacidades:

Demostrar cierto grado de autonomia en la resolucidn de contingencias relacionadas con su actividad.
Emplear tiempo y esfuerzo en ampliar conocimiento e informacién complementaria para utilizarlos en
su trabajo.

Demostrar interés y preocupacién por atender satisfactoriamente las necesidades de los clientes.
Respetar los procedimientos y normas internas de la empresa.

Contenidos

1 La proteccidon del consumidor y usuario en relacién con las entidades del sector

financiero: Normativa, instituciones y organismos de proteccion

Andlisis de la normativa de transparencia y proteccion del usuario de servicios financieros.
Procedimientos de proteccién del consumidor y usuario. Proteccién de datos y confidencialidad.
Departamentos y servicios de atencién al cliente de entidades financieras. Comisionados para la
defensa del cliente de servicios financieros. Los entes publicos de proteccién al consumidor.
Tipologia de entes publicos y su organigrama funcional: Administracidon central, autondmica,
provincial y local. Servicios de atencién al cliente, defensor del cliente y comisionado de entidades
financieras. El Banco de Espafia: Servicio de reclamaciones. Comisidon Nacional del Mercado de
Valores. Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones. Asociaciones de consumidores y
asociaciones sectoriales.

2 Servicios de atencion al cliente en las entidades del sector financiero
Dependencia funcional en la empresa: Organigramas. Interrelaciones. Funciones fundamentales
desarrolladas en la atencion al cliente: Naturaleza. Efectos. El marketing en la empresa y su relacion
con el departamento de atencion al cliente: Relaciones publicas. Establecimiento de canales de
comunicacién con el cliente.

3 Atencion al cliente de servicios financieros en la tramitacion de sugerencias,
consultas, quejas y reclamaciones
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Tratamiento diferencial de sugerencias, consultas, quejas y reclamaciones. Procesos de
comunicacién interpersonal, telefénica y escrita. Tratamiento al cliente. Personas versus
problemas: Percepcién-emocién-comunicacién. Habilidades personales y sociales. Lenguaje,
escucha activa, empatia, asertividad, feed-back, otras. Caracterizaciéon de los distintos tipos de
clientes. Objetivos en la resolucion de sugerencias, consultas, quejas y reclamaciones. Resolucion
de situaciones conflictivas originadas como consecuencia de la atencidn al cliente. Proceso para la
resolucion de situaciones conflictivas. Factores que influyen en una situacién conflictiva. Normativa
reguladora en caso de quejas y reclamaciones. Procedimiento de recogida de las quejas vy
reclamaciones: Elementos formales de contextualizacion de la queja o reclamacién. Documentos
necesarios o pruebas en una queja o reclamacién. Configuracién documental de la queja o
reclamacién. Tramitacién y gestidon: Proceso de tramitacion de una reclamacion. Plazos de
presentacion. Interposicion de la reclamacion ante los distintos 6rganos/entes. Métodos mas
usuales para la resolucion de reclamaciones. Fases en la resolucion de reclamaciones.

4 Procesos de calidad de servicio en relacidn a las entidades del sector financiero
Imagen e indicadores de Calidad. Tratamiento de anomalias: Forma. Plazos. Incidencias/anomalias.
Procedimientos de control del servicio: Pardmetros de control. Técnicas de control. Evaluacion y
control del servicio: Métodos de evaluacion. Medidas correctoras.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula de gestion de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la atenciéon y tramitacion de
sugerencias, consultas en materia de transparencia y proteccidn, quejas y reclamaciones del cliente de
servicios financieros, que se acreditard mediante una de las formas siguientes:

- Formacion académica de Técnico Superior o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas
con este médulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 4
Tramitacion de siniestros en entidades de seguros y reaseguros.

Nivel:

2

Cédigo: MF2181_2

Asociado a la UC:  UC2181_2 - Tramitar los expedientes de siniestros.

Duracion (horas): 45
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Analizar los siniestros en funcion del tipo de seguro, distinguiendo su caracter
asegurable y las causas de fraude, e identificando las obligaciones legales
derivadas de los mismos.

CE1.1 Definir el concepto técnico de siniestro y su casuistica en funcion del tipo de riesgo y de
seguro: Personales, patrimoniales o dafios.

CE1.2 Explicar los conceptos de cobertura, vigor y cobro de recibo de la pdliza, vinculados al
siniestro.

CE1.3 Explicar de acuerdo con la legislacion vigente del contrato de seguro el deber de
comunicacion de un siniestro, deber de informacién de las circunstancias de un siniestro y
disminucién de las consecuencias del siniestro.

CE1.4 A partir de un supuesto practico suficientemente caracterizado en el que se proponen
diferentes siniestros tipo:

- Identificar el siniestro en funcién de la modalidad de seguro.

- Determinar la existencia de sobreseguro, infraseguro o franquicia de acuerdo con la
legislacion vigente.

- Distinguir aquellos comunicados de hechos vinculados al siniestro que, o no estan
cubiertos por la pdliza, o la pdliza no estd en vigor o el recibo no esta cobrado.

- Registrar a través de las aplicaciones informaticas especificas los hechos comunicados
de siniestros que no son objeto de cobertura.

Aplicar los procedimientos administrativos de gestidon de apertura y tramitacion
de expedientes de siniestros en los diferentes tipos de seguros en entidades
aseguradoras, identificando los canales de solicitud de informacion.

CE2.1 Describir las fases a seguir en la tramitacion de un expediente de siniestro-tipo desde su
apertura hasta su cierre para los diferentes tipos de seguros.

CE2.2 Identificar los datos que deben aparecer en una declaracién de siniestro mediante
comunicaciones orales o escritas para los diferentes tipos de seguros.

CE2.3 Describir el proceso a seguir en el caso de una declaracién incompleta sobre siniestros,
en los diferentes tipos de seguros y, segun la legislacion vigente.

CE2.4 Identificar las causas de rehuse de un siniestro aperturado, y el procedimiento a seguir de
acuerdo con la normativa vigente.

CE2.5 Explicar los convenios de aplicacién de diferentes tipos de siniestros

CE2.6 Explicar las consecuencias, en caso de siniestro, de la existencia en la pdliza de
situaciones de sobreseguros, infraseguros o franquicias y la aplicacion de la regla proporcional.
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CE2.7 A partir de varios supuestos practicos suficientemente caracterizados en los que se
proporcione informacidon de apertura y tramitacién de siniestros, y a través de aplicaciones
especificas de gestidn de siniestros:

- Identificar los datos necesarios y, en su caso, aquéllos que faltan en las declaraciones de
siniestros.

- Detallar las funciones principales de la aplicacion informatica de gestidn de siniestros.

- Utilizar de manera correcta el procedimiento informatico de apertura de expedientes de
siniestros.

- Identificar los casos de rechazo de siniestro.

- Utilizar de manera correcta el procedimiento informatico de rehuse de un siniestro para
comunicarselo a un cliente.

CE2.8 A partir de varios supuestos practicos en los que se proporcione informacion
suficientemente caracterizada sobre siniestros de seguros personales, materiales y
patrimoniales, y con la utilizacién de programas informaticos adecuados:

- Determinar la existencia de sobreseguro, infraseguro o franquicia de acuerdo con la
legislacion vigente.

- Aplicar la regla proporcional en aquellos riesgos que sobrepasen el coste establecido por
la péliza.

- Explicar el procedimiento a seguir en el caso de sobreseguros.

- Exponer el procedimiento a seguir en el caso de franquicias.

- Identificar los convenios que le son aplicables de acuerdo con el riesgo cubierto por la
poliza y el tipo de seguro.

- Utilizar de manera correcta el procedimiento informatico de calculo de la regla
proporcional.

- Aplicar correctamente el procedimiento informatico de aplicaciéon de convenios a través
de la aplicacion informatica disponible.

Aplicar procedimientos de establecimiento de reservas o provisiones econdmicas
en caso de siniestros que requieran peritacion y estimacion de dafios,
identificando los costes del siniestro.

CE3.1 Explicar los métodos de valoracién o estimacién de dafios asociados al tipo de dafio.
CE3.2 Describir las diversas formas de crear y mantener reservas o provisiones econémicas.
CE3.3 Explicar de manera argumentada la necesidad de dotar provisiones o reservas para
siniestros.

CE3.4 Ante supuestos en los que se proporciona informacion suficientemente caracterizada
acerca de siniestros que requieran peritacién y estimacion de dafos en el que se han de
establecer las reservas o provisiones econdmicas:

- Estimar los costes del siniestro conforme a los hechos proporcionados.

- Identificar el capital contratado en la pdliza y los valores de rescate o del anticipo
solicitado.

- Calcular de manera informatizada las reservas econdmicas iniciales de acuerdo con la
estimacion de dafios en el caso de siniestros personales, materiales y patrimoniales.

- Modificar de acuerdo con la informacién proporcionada las reservas de provisiones.

Aplicar procedimientos de coordinacidn en aquellos siniestros que requieran
peritacidn y estimacién de dafios, diferenciando los profesionales intervinientes.
CE4.1 Identificar los profesionales colaboradores en los siniestros de los diferentes tipos de

seguros, y sus funciones - peritos, reparadores, profesional médico o juridico, de asistencia-,
describiendo el modo de designacidn de los mismos.
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CE4.2 Diferenciar las diferentes formas de peritacion para los siniestros en los diferentes tipos
de seguros.

CE4.3 Explicar el proceso a seguir ante la impugnacién de los peritos.

CE4.4 Describir los siniestros que necesiten la intervencion de abogado o procurador, citando
los procedimientos judiciales, civil y penal mas habituales en Derecho del Seguro.

CEA4.5 Describir las circunstancias del hecho segun la legislacion vigente para encargar la
resolucion de un siniestro a un abogado o procurador.

CE4.6 A partir supuestos practicos suficientemente caracterizados de dafios materiales, utilizar
aplicaciones informdticas de valoracion de dafios, en aquellos siniestros que requieran la
utilizacion de profesionales reparadores, para garantizar la peritacién.

CE4.7 A partir supuestos practicos en el que se proporcione informacidon suficientemente
caracterizada sobre siniestros tipo de diferentes tipos de seguros:

- Enumerar los profesionales que pueden intervenir en cada caso de siniestro tipo.

- Argumentar la necesidad de utilizar profesionales colaboradores en siniestros.

- Describir el papel del perito en un siniestro.

- Argumentar la necesidad de acudir a la via judicial.

- Explicar el papel del abogado o procurador en un siniestro por via judicial.

C5:  Aplicar los procedimientos para la liquidacidon y pago de siniestros utilizando
medios informaticos y de acuerdo con la legislacion vigente.
CE5.1 Identificar la documentaciéon requerida para la liquidacidn y pago -facturas, informes de
peritacién, valoraciones realizadas, otros- describiendo la informacién necesaria que debe
contener.
CE5.2 Identificar los datos necesarios que deben aparecer en las facturas.
CE5.3 Explicar las técnicas de conciliacion de liquidaciones con facturas y recibos del siniestro.
CE5.4 Explicar, de acuerdo con la normativa vigente, los pagos minimos a realizar en un
siniestro, asi como los plazos maximos disponibles.
CE5.5 Describir las distintas formas de satisfacer la prestacién en caso de siniestro, en los
diferentes tipos de seguros.
CE5.6 A partir de un supuesto practico en el que se proporcione informaciéon suficientemente
caracterizada sobre calculo de indemnizaciones por siniestro:
- Calcular a través de las aplicaciones informaticas disponibles de gestidn de siniestros, las
indemnizaciones a percibir por el cliente.
- Establecer los limites de indemnizacidén de un siniestro, realizando calculos a través de
las aplicaciones informaticas disponibles.
- Describir las caracteristicas de las distintas formas de liquidar un siniestro.
- Cumplimentar de forma informatizada diferentes modelos de documentacidén que
intervienen en el siniestro
-modelo de comunicacidn de consignacion, modelo recibo-finiquito, otros-.
CE5.7 Explicar el proceso de recobro de un siniestro y su reclamacién de acuerdo con la
normativa vigente.
CE5.8 Ante varios supuestos practicos de siniestros personales, patrimoniales y de dafos en los
que se proporcione informacién suficientemente caracterizada:
- Aplicar la regla proporcional y de equidad y calcular la indemnizacién o prestacién que
recibira el cliente, de acuerdo con las coberturas caracterizadas.
- Contrastar facturas y recibos con sus correspondientes peritajes.
- Detectar derechos de subrogacién ante una situacién especifica de liquidacion.
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- Realizar el cierre de un siniestro, a través de las aplicaciones informaticas de gestion de

siniestros disponibles.

C6:  Aplicar los procedimientos de solicitud de informacidn a clientes, colaboradores y

profesionales implicados en las distintas fases de resolucion de un sin
diferenciando los protocolos de atencidn segun el tipo de interlocutor.

iestro,

CE6.1 Detallar las caracteristicas de las técnicas de atencidn y servicio al cliente en la apertura 'y

tramitacién de un siniestro.
CE6.2 Diferenciar tipos de clientes en funcién de su argumentacién emocional o racional
comunicacién y el tratamiento de un siniestro.

ante la

CE6.3 Aplicar técnicas de comunicacion en situaciones tipo, tanto oral -presencial, telefénica o
telemdtica-, como escrita en la apertura y tramitacién de un siniestro en simulaciones

convenientemente caracterizadas.

CE6.4 A partir de varios supuestos en los que se proporcione informacidn suficientemente

caracterizada sobre siniestros tipo:

- Aplicar de manera correcta las técnicas de comunicacién y atencién al cliente para

aperturar un siniestro tipo requiriendo la informacion precisa.

- Clasificar a los clientes en funcidn de su argumentacién emocional o racional.

- Aplicar las técnicas de comunicacion y atencidn al cliente en la tramitacién del s
tipo propuesto a las caracteristicas del cliente identificado.

- Explicar la importancia de la atencion al cliente en la tramitacién de siniestros
propia calidad del servicio.

iniestro

para la

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de

trabajo
C2 respecto a CE2.7 y CE2.8; C6 respecto a CE6.4.

Otras Capacidades:

Demostrar un buen hacer profesional.

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla.

Organizar el propio trabajo estableciendo prioridades.

Demostrar interés y preocupacién por atender satisfactoriamente las necesidades de los clientes.
Tratar al cliente con cortesia, respeto y discrecién.

Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.

Transmitir informacién con claridad, de manera ordenada, estructurada, clara y precisa.
Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Respetar los procedimientos y normas internas de la empresa.

Adaptarse a la organizacion integrandose en el sistema de relaciones técnico-profesionales.
Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los
establecidos en la organizacién.

Contenidos

1 Tramitacion administrativa del siniestro.
Anadlisis de siniestros: El siniestro y sus acepciones en funcidon del seguro afectado. Ap

canales

licacion

normativa en la tramitacién de siniestros: la ley del contrato de seguro u otras. Comprobacién de la
documentacion acreditativa en caso de siniestro. Recepcion de declaraciones de siniestro en los

diferentes tipos de seguros: caracteristicas. Apertura del expediente de siniestro: comproba

cion de
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coberturas. Las causas de rehdse de un siniestro: comunicaciones al asegurado. Calculo previsible
del coste de siniestro: métodos de valoracion o estimacion de dafios, las provisiones. Utilizacién de
aplicaciones informaticas de gestion de siniestros en la apertura y tramitaciéon de expedientes de
SeguUros y reaseguros.

2 Gestion y tramitacidon de indemnizaciones y prestaciones en caso de siniestro.
Valoracion de dafos: actuaciones en via amistosa y en via judicial. Indemnizacién de dafios en caso
de infraseguro y sobreseguro: formas de indemnizacidn; aplicacion de la regla proporcional.
Aplicacidn normativa en la tramitacién de indemnizaciones: Plazos maximos de indemnizacidn:
pagos minimos y definitivos, rescates en vida e indemnizaciones diarias. Tramitacidon administrativa
de siniestros de resolucidn por via extrajudicial. EI derecho de subrogacidn y repeticiéon del
asegurador. Eleccién de peritos: procedimiento de designacién e impugnacidon. Procedimiento
preceptivo en caso de discrepancia en cuanto a las causas del siniestro y/o la valoracion del mismo.
La via judicial en la resolucion de siniestro: Procedimientos penales y civiles. Causas que motivan la
utilizacidon de esta via. Gestidn del siniestro de automoviles. Los convenios para indemnizaciones:
CIDE Y ASCIDE -CICOS-, asistencia sanitaria, otras.

3 Técnicas de coordinacion y comunicacion en la tramitacion de siniestros.

Coordinacidon de la intervencién de los distintos profesionales: Peritos, reparadores, profesionales
médicos, juridicos o de asistencia. Requerimiento de actuaciones y documentacion: Tipos vy
procedimientos. Determinacién del nimero de profesionales que va a necesitar y el tiempo
aproximado de subsanacion del dafio o siniestro. La atencidon y comunicacidon al cliente en
siniestros. Las expectativas del cliente en un siniestro. Los tipos de cliente en funcion de su
argumentacion emocional o racional. Comunicacién de deberes del asegurador y asegurado en un
siniestro. La atencion personal, telemdtica y telefénica de siniestros.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula de gestion de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la tramitacién de los expedientes de
siniestros, que se acreditard mediante una de las formas siguientes:

- Formacion académica de Técnico Superior o de otras de superior nivel relacionadas con este
campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas
con este moédulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 5
Suscripcion de riesgos y emision de poélizas.

Nivel:

2

Cédigo: MF2180_2

Asociado a la UC:  UC2180_2 - Realizar los tramites administrativos de suscripcion de riesgos y

emision de pdlizas.

Duracion (horas): 45
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1:

C2:

Analizar las caracteristicas de los distintos tipos de solicitudes de emision, baja y
modificacidon de pdlizas de seguros de acuerdo con la normativa vigente sobre

Seguros.

CE1.1 Enumerar todos los datos necesarios que deben aparecer en una solicitud de seguros
personales, dafios o patrimoniales.

CE1.2 Distinguir de forma argumentada las diferencias entre una solicitud y una pdliza de
seguros.

CE1.3 Identificar los datos de la solicitud que permiten conocer si el riesgo es asegurable o no
asegurable.

CE1.4 \dentificar las situaciones tipo de modificacion y de anulacidn de pdlizas.

CE1.5 Explicar el procedimiento a seguir para la anulacion de una pdliza de acuerdo con la
normativa vigente.

CE1.6 A partir de supuestos practicos en los que se proporcione informaciéon debidamente
caracterizada sobre una solicitud de un nuevo seguro y de una modificacién de riesgos
personales, materiales y patrimoniales:

- Distinguir riesgos asegurables y no asegurables.

- Identificar los datos que faltan en una solicitud incompleta.

- Identificar en cada caso la necesidad de revisiones médicas o revisiones de los objetos
asegurados.

Cumplimentar y realizar contratos de altas, modificaciones y suplementos de
polizas de seguros personales, materiales y patrimoniales, aplicando técnicas
aseguradoras de seleccion de riesgos y suscripcion y la legislacion vigente
aplicable.

CE2.1 Identificar los distintos elementos que componen una pdliza de seguros.

CE2.2 Describir el concepto, la normativa basica y las principales caracteristicas de la emision y
modificacién de pélizas de seguros personales, materiales y patrimoniales.

CE2.3 Explicar los tramites a seguir de acuerdo con la normativa vigente en la transmisién del
alta, modificaciones y suplementos de las pélizas al mediador o al cliente final.

CE2.4 Diferenciar entre un seguro de valor en uso y valor de nuevo, y entre seguro a valor total
y parcial y seguro con franquicia.
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CE2.5 Explicar el sobreseguro e infraseguro de acuerdo con la normativa vigente y la aplicacién
de la regla proporcional.

CE2.6 A partir de supuestos practicos en el que se proporcione informacién debidamente
caracterizada sobre solicitudes de seguros personales, materiales y patrimoniales:

- Cumplimentar pdlizas de seguros personales, materiales y patrimoniales utilizando los
paquetes especificos de cumplimentacién de pdlizas.

- Identificar los criterios de confidencialidad y seguridad en la informacidon que deben ser
utilizados en la realizacion de contratos de altas, modificaciones y suplementos de pdlizas.

- Adoptar una postura corporal en el puesto de trabajo de acuerdo con las debidas
condiciones de seguridad y salud laboral.

CE2.7 A partir de supuestos practicos en los que se proporcione informacion debidamente
caracterizada sobre solicitudes de modificacién de seguros personales, patrimoniales y de
dafos, cumplimentar modificaciones de pdlizas de seguros personales, de dafos y patrimoniales
utilizando los paquetes especificos de modificacidon de pdlizas.

CE2.8 A partir de varios supuestos practicos informatizados en los que se proporcione
informacidn debidamente caracterizada sobre situaciones de sobreseguro e infraseguro.

- Identificar los casos de sobreseguro.

- Identificar los casos de infraseguro y aplicar la regla proporcional para calcular el valor.
CE2.9 A partir de varios supuestos de seguros en los que se proporcione informacion
debidamente caracterizada sobre seguros de dafios estimar el valor de uso, valor de nuevo,
valor estimado, valor total, valor parcial.

CE2.10 A partir de supuestos practicos en el que se proporcione informacion debidamente
caracterizada sobre anulaciones de seguros personales, patrimoniales y de dafios, cumplimentar
manual e informaticamente anulaciones de pdlizas de seguros personales, de dafos y
patrimoniales utilizando los paquetes especificos de anulacién de pdlizas.

Utilizar las aplicaciones informaticas de suscripcién en la aplicaciéon de la
tarificacion de las pélizas a suscribir, distinguiendo los grupos de tarifas aplicables
en funcion de las garantias contratadas.

CE3.1 Definir el concepto de prima de seguros, sus caracteristicas y clases interpretando los
conceptos que se recogen en un recibo.

CE3.2 Diferenciar los tipos, naturaleza y grupos de tarifas de riesgos

CE3.3 Describir detalladamente la composicidn de la prima de seguros.

CE3.4 A partir de supuestos practicos sobre seguros personales, de dafios y patrimoniales en el
que se proporcione informacién debidamente caracterizada sobre utilizacion de aplicaciones
informaticas de suscripcién para el cdlculo de primas:

- Aplicar la tarifa de acuerdo con los riesgos estandarizados e identificados.

- Calcular las primas, recargos y comisiones mediante la utilizacion de aplicaciones
informaticas o un tarificador electrénico o manual.

- Calcular el precio final del seguro utilizando el manual de tarificacion correspondiente y
teniendo en cuenta los determinantes de la prima.

- Calcular la suma de los distintos elementos que integran la prima y cotejarla con la
prima final.

- Identificar los criterios de confidencialidad y seguridad en la informacion que deben ser
utilizados en la tarificacién de pélizas.

- Adoptar una postura corporal en el puesto de trabajo de acuerdo con las debidas
condiciones de seguridad y salud laboral.
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Aplicar procedimientos de suscripcion de podlizas y emisiéon de recibos,
identificando los métodos de conciliacion de cuantias y de archivo de la

documentacién de seguros.

CEA4.1 Definir el concepto y objeto de los distintos procedimientos de suscripcidon de pélizas y
emision de recibos.

CEA4.2 Describir las distintas fases que componen el procedimiento de suscripcién de pélizas y
emision de recibos y conciliacién de cuantias.

CE4.3 Identificar las personas que intervienen en cada una de las fases de los distintos
procedimientos.

CE4.4 Explicar las técnicas y procedimientos de organizacion, archivo y expurgue de las pélizas y
su documentacion.

CEA4.5 Ante un supuesto en el que se proporciona informacién suficientemente caracterizada
acerca de una suscripcién de pélizas:

- Identificar la persona a quien se envia la pdliza para su aceptacion.

- Emitir la pdliza, modificacion o suplemento.

- Diferenciar los medios validos de recepcidén de la pdliza firmada por le cliente.

- Organizar y archivar las pdlizas suscritas.

- Identificar los criterios de confidencialidad y seguridad en la informacidn que deben ser
utilizados en la tarificacién de pélizas.

- Adoptar una postura corporal en el puesto de trabajo de acuerdo con las debidas
condiciones de seguridad y salud laboral.

CEA4.6 Ante un supuesto en el que se proporciona informacién suficientemente caracterizada
acerca de una emisidn de recibos:

- Identificar los datos identificativos que han de reflejarse en el recibo.

- Emitir el o los recibos correspondientes, calculando, en su caso, los importes por
aplazamiento.

- Identificar las personas o entidades a quien se envian los recibos para su aceptacion.

- Organizar y archivar los recibos emitidos.

- Identificar los criterios de confidencialidad y seguridad en la informacidon que deben ser
utilizados en la tarificacion de pélizas.

- Adoptar una postura corporal en el puesto de trabajo de acuerdo con las debidas
condiciones de seguridad y salud laboral.

CEA4.7 Ante un supuesto en el que se proporciona informacién suficientemente caracterizada
acerca de una conciliacién de cuantias:

- Imprimir los listados de las cuantias de las pdlizas y sus correspondientes recibos.

- Comprobar la correspondencia entre las pdlizas y los recibos emitidos.

- Identificar los criterios de confidencialidad y seguridad en la informacion que deben ser
utilizados en la tarificacién de pdélizas.

- Adoptar una postura corporal en el puesto de trabajo de acuerdo con las debidas
condiciones de seguridad y salud laboral.

Aplicar técnicas de vigencia y actualizacién de pdlizas en la actualizacién de la
cartera de clientes.

CE5.1 Describir detalladamente el proceso de seguimiento de las pdlizas aceptadas en una
entidad aseguradora tipo.

CE5.2 Enumerar las situaciones tipo de ampliacién de un contrato: Infraseguro.

CE5.3 Definir con precision el concepto de anulaciéon de pdliza de acuerdo con la normativa
vigente.
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CE5.4 |dentificar las técnicas de archivo convencionales e informaticas necesarias para el
acceso, vigencia y actualizacién de pélizas.

CES.5 Identificar, de acuerdo con la normativa vigente, los criterios de confidencialidad vy
seguridad en la informacion que deben ser utilizados en la vigencia y actualizacién de pélizas.
CE5.6 Identificar los problemas e implicaciones existentes de la falta de aplicaciéon de los
criterios de confidencialidad y seguridad.

CE5.7 Ante un supuesto practico en el que se proporcione informacién debidamente
caracterizada de ampliacién de contrato de un seguro tipo:

- Buscar en el archivo de la cartera de clientes los seguros que se ajusten a las
caracteristicas dadas.

- Confirmar la idoneidad de los nuevos riesgos.

- Determinar los nuevos capitales asegurados.

- Ampliar las garantias contratadas. ldentificar los criterios de confidencialidad vy
seguridad en la informacién que deben ser utilizados en las actividades de vigencia y
actualizacién de pdlizas.

- Adoptar una postura corporal en el puesto de trabajo de acuerdo con las debidas
condiciones de seguridad y salud laboral.

CE5.8 Ante un supuesto practico en el que se proporcione informacion debidamente
caracterizada de anulacidn de pdlizas:

- Buscar en el archivo de la cartera de clientes, los seguros pendientes de anulacion o de
extincion del contrato.

- Elaborar una notificacion legal de anulacién.

- Aplicar técnicas de devolucion de la parte de la prima no consumida.

- Elaborar una notificacidon a impagados y morosos.

- Identificar los problemas e implicaciones existentes de la falta de aplicacién de los
criterios de confidencialidad y seguridad.

- Adoptar una postura corporal en el puesto de trabajo de acuerdo con las debidas
condiciones de seguridad y salud laboral.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C2 respecto a CE2.6, CE2.7 y CE2.8; C3 respecto a CE3.4; C5 respecto a CE5.7 y CE5.8.

Otras Capacidades:

Demostrar un buen hacer profesional.

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla.

Organizar el propio trabajo estableciendo prioridades.

Demostrar interés y preocupacién por atender satisfactoriamente las necesidades de los clientes.
Tratar al cliente con cortesia, respeto y discrecion.

Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.

Transmitir informacidn con claridad, de manera ordenada, estructurada, clara y precisa.
Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Respetar los procedimientos y normas internas de la empresa.

Adaptarse a la organizacién integrandose en el sistema de relaciones técnico-profesionales.
Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacién.

Contenidos
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1 Gestion de la contratacion e identificacion de riesgos de seguros.

Estudio de la pdliza y su contenido. La solicitud del seguro, proposicién de seguro, certificado
provisional de la cobertura y la carta de garantia. Apéndices o suplementos, duplicados de pdlizas y
Boletin de adhesién. Contratacion de seguros de vida, planes de previsién asegurados y fondos de
pensiones: Identificacion de riesgos estandarizados. Contratacion de seguros materiales:
Identificacion de riesgos. Contratacion de seguros patrimoniales: Identificacion de riesgos.
Formalizacidén de pdlizas: operativa de emisidn y notificaciones. Anulacidn de pdlizas: operativa de
anulacion y notificaciones.

2 Aplicacion de la tarificacion y suscripcion de polizas.

La prima: Concepto y exigencias respecto a tiempo, forma y lugar de pago. Importe de la prima,
recargos e impuestos. Prima pura o de riesgo, prima de inventario, prima comercial o de tarifa y
prima total. Tipos de prima. Base técnica del seguro. Aplicacion de la tarificacidn de las pdlizas de
seguros estandarizados de personas. Aplicacién de la tarificacion de las pdlizas de seguros contra
dafos. Seguros estandarizados a valor de uso y valor de nuevo. Seguro a valor total, parcial y la
franquicia. Sobreseguro, infraseguro y la regla proporcional. Suscripcién: Indicaciones minimas de
las pdlizas. Aceptacion de riesgos estandarizados y emision de la pdliza. Confidencialidad vy
seguridad en la informacién utilizada.

3 Procedimientos de emision y conciliacion de recibos.
Cumplimentacion de documentos de cobro en forma convencional o telematica: Recibos,
domiciliacidon bancaria. Funciones y caracteristicas. Gestion de recibos a través de banca on line.
Aplicacidon de técnicas de recepcidén y envio de recibos y documentacidon anexa. Aplicacién de
técnicas basicas de tratamiento, clasificacion y distribucion de la correspondencia vy
documentacion. Cotejo y conciliacién de recibos y sus pélizas. Adopcion condiciones de seguridad y
salud laboral en el puesto de trabajo: Postura corporal.

4 Seguimiento y actualizacion de podlizas.
Bases de datos de clientes: definicidn, disefio y actualizacion. Las hojas de calculo: estructura y
funciones, disefio y aplicacién a la cartera de clientes. Obligaciones del asegurado de declarar la
agravacion del riesgo: infraccidn del deber y efectos. Duracion de la pdliza y prescripcion: Comienzo
y termino de sus efectos. Técnicas de comunicacidn escrita en casos de cambio de la situacion de la
poliza.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula de gestion de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la realizacién de los tramites
administrativos de suscripcidon de riesgos y emisién de pdlizas, que se acreditara mediante una de las
formas siguientes:

- Formacion académica de Técnico Superior o de otras de superior nivel relacionadas con este campo
profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con
este moédulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 6
ASESORAMIENTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS DE SEGUROS Y REASEGUROS

Nivel: 3

Cddigo: MF1796_3

Asociado a la UC:  UC1796_3 - ASESORAR Y ASISTIR TECNICAMENTE A LOS CLIENTES EN LA
CONTRATACION DE SEGUROS Y REASEGUROS

Duracion (horas): 120

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1: Diferenciar los distintos tipos de contrato de seguros y reaseguros identificando
los elementos que intervienen en los mismos.
CE1.1 Diferenciar los riesgos objeto de contrato de seguro.
CE1.2 Definir con precision el concepto de seguro, reaseguro, coaseguro y plan de pensiones.
CE1.3 Precisar, de acuerdo con la normativa vigente, el concepto de contrato de seguros y los
derechos y obligaciones derivados del mismo.
CE1.4 Enumerar y definir los elementos personales, formales y materiales del contrato de
seguro.
CEL.5 Identificar los aspectos bdsicos de la legislacion que regula el contrato de seguro y los
planes de pensiones.
CE1.6 Distinguir los distintos tipos de seguros (dafos, patrimoniales, personales), coberturas,
peculiaridades y caracteristicas técnicas.
CE1.7 |dentificar las diferencias entre un seguro de vida-ahorro y un plan de pensiones de
acuerdo con la normativa vigente.
CE1.8 A partir de varios supuestos en los que se proporcione informacién debidamente
caracterizada sobre contratos tipo de seguros personales:
- Enumerar los riesgos objeto de cobertura en el contrato tipo.
- Identificar los elementos personales, formales y materiales del contrato.
- Distinguir las caracteristicas basicas de los distintos contratos de seguros personales.
CE1.9 A partir de varios supuestos en los que se proporcione informacién debidamente
caracterizada sobre contratos tipo de seguros materiales y patrimoniales:
- Enumerar los riesgos objeto de cobertura en el contrato tipo.
- Identificar los elementos personales, formales y materiales del contrato.
- Distinguir las caracteristicas basicas de los distintos contratos de seguros materiales y
patrimoniales.
CE1.10 A partir de varios supuestos en los que se proporcione informacion debidamente
caracterizada sobre planes y fondos de pensiones:
- Enumerar las diferencias entre un plan de pensiones y un seguro vida-ahorro.
- Identificar las ventajas y desventajas de un plan de pensiones frente a un seguro vida-
ahorro.
- Distinguir en el plan la figura de participe, protector y beneficiario.
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Analizar las necesidades del cliente de seguros y reaseguros en funcion de las
variables implicadas.

CE2.1 Sefialar los rasgos caracteristicos de los clientes en la buUsqueda de riesgos objeto de
cobertura.

CE2.2 Aplicar las técnicas de comunicacidon oral y escrita en la identificacidon de necesidades de
aseguramiento.

CE2.3 Analizar los tipos de contratos de seguros para identificar los que mejor se adapten a las
necesidades de cobertura.

CE2.4 Describir los factores claves en la elaboracién de preguntas que permitan detectar las
necesidades del cliente

CE2.5 En un supuesto suficientemente caracterizado de una consulta de un cliente:

- Identificar las necesidades de aseguramiento, realizando preguntas oportunas, y
utilizando, en su caso, la informacion suministrada a través de las herramientas informaticas de
gestién de clientes.

- Describir con claridad las caracteristicas del seguro que precisa el cliente, destacando
sus ventajas y la adecuacidon a sus necesidades y utilizando, en su caso, la informacién
suministrada por las herramientas de ayuda a la gestion comercial.

- Explicar la normativa de proteccion de datos aplicable, y la importancia en su
cumplimiento.

CE2.6 En un supuesto suficientemente caracterizado de una base de datos de clientes:

- Diferenciar la informacion util identificando riesgos asegurables.

- Describir con claridad las caracteristicas del seguro que precisa cada cliente, destacando
sus ventajas y la adecuacidon a sus necesidades y utilizando, en su caso, la informacion
suministrada por las herramientas de ayuda a la gestién comercial.

- Clasificar a los clientes de la base de datos por necesidades de cobertura.

- Explicar la normativa de proteccion de datos aplicable, y la importancia en su
cumplimiento.

Aplicar las técnicas y procedimientos de asesoramiento directo, telematico vy
telefénico en situaciones de atencion y fidelizacion de clientes de seguros y
reaseguros

CE3.1 Identificar los parametros que permitan medir el grado de satisfaccion de los clientes.
CE3.2 Explicar las técnicas basicas de fidelizacidn, analizando los elementos racionales vy
emocionales que intervienen.

CE3.3 Describir las cualidades que debe poseer y las actitudes que debe desarrollar un asesor
tanto para venta presencial como no presencial y la influencia del conocimiento de las
caracteristicas del seguro en el asesoramiento.

CE3.4 Identificar las variables que intervienen en la conducta y las motivaciones de contratacion
del cliente de seguros.

CE3.5 Especificar formas de provocar distintas ventas adicionales, sustitutivas y/o
complementarias.

CE3.6 Explicar las fases fundamentales de un proceso de negociacidén en situaciones tipo, ya sea
para la venta presencial como no presencial -teléfono, Web, correo, u otros- y las técnicas de
venta mas habituales que se utilizan en la comercializacién de seguros.

CE3.7 En la simulacién a partir de informacion suficientemente caracterizada: Aplicar técnicas
de comunicacidn oral y escrita al asesoramiento en la cobertura de riesgos.
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CE3.8 Explicar la normativa legal de prevencién de riesgos laborales en relaciéon con reglas de
ergonomia, pantallas de visualizacién, descansos periddicos, iluminacion, regulacién de asientos
u otros a fin de mitigar la fatiga u otros riesgos.

CE3.9 En la simulacidon de una entrevista presencial con un cliente de seguros y a partir de
informacidn suficientemente caracterizada:

- Aplicar técnicas de comunicacion y habilidades sociales que faciliten la empatia con el
cliente.

- Exponer oralmente de forma clara los elementos que justifican la eleccidon del seguro
que mejor se adapta a su necesidad de cobertura.

- Explicar los errores cometidos en la entrevista.

- Identificar el grado de satisfaccion del cliente.

- Aplicar la normativa legal de prevencién de riesgos laborales en relacién con reglas de
ergonomia, pantallas de visualizacion, descansos periddicos, iluminacién, regulacién de asientos
u otros a fin de mitigar la fatiga u otros riesgos.

CE3.10 En la simulacién de una entrevista no presencial con un cliente de seguros y a partir de
informacidn suficientemente caracterizada:

- Identificar las necesidades del cliente.

- Adaptar las técnicas de asesoramiento al medio de comunicacion -teléfono, Internet,
correo postal, correo electrénico-.

- Aplicar la normativa legal de prevencién de riesgos laborales en relacién con reglas de
ergonomia, pantallas de visualizacién, descansos periddicos, iluminacion, regulacidn de asientos
u otros a fin de mitigar la fatiga u otros riesgos.

Analizar las ventajas fiscales de cada uno de los productos de seguro aplicando la
legislacion vigente en relacién a seguros y reaseguros, y las caracteristicas
especificas de clientes tipo.

CEA4.1 Explicar las caracteristicas generales de los impuestos de IRPF, sociedades, donaciones y
patrimonio.

CEA4.2 Identificar el tratamiento fiscal de los distintos seguros personales y de planes de
pensiones en la normativa vigente.

CEA4.3 Diferenciar las ventajas fiscales de los distintos seguros personales y de planes de
pensiones de acuerdo con la normativa vigente y las caracteristicas de los clientes.

CEA4.4 A partir de supuestos sobre pélizas de seguros de vida para clientes tipo y en los que se
proporcione informaciéon debidamente caracterizada:

- Explicar el tratamiento fiscal especifico aplicable a los productos de ahorro jubilacion,
ahorro inversion y ahorro renta.

- Identificar las ventajas fiscales aplicables al cliente tipo en los seguros personales.

- Calcular los beneficios econdmicos resultantes de la contratacién de los productos de
ahorro jubilacién, ahorro inversion y ahorro renta dados.

CEA4.5 A partir de supuestos sobre planes y fondos de pensiones para clientes tipo y en los que
se proporcione informacidon debidamente caracterizada:

- Explicar el tratamiento fiscal especifico aplicable a las aportaciones y prestaciones.

- Identificar las ventajas fiscales aplicables al cliente tipo en los fondos de pensiones.

- Calcular los beneficios econdmicos resultantes de la contratacion de planes y fondos de
pensiones dados.

CE4.6 A partir de supuestos sobre planes de previsidon de los asegurados para clientes tipo y en
los que se proporcione informacién debidamente caracterizada:

- Explicar el tratamiento fiscal especifico aplicable a las primas y prestaciones.

- Identificar las ventajas fiscales aplicables al cliente tipo de planes de prevision.
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- Calcular los beneficios econémicos resultantes de la contratacidn de planes de previsién
dados

Realizar los cdlculos financieros necesarios para el asesoramiento sobre los
distintos seguros personales, materiales y patrimoniales ofrecidos.

CE5.1 Precisar los conceptos de interés nominal e interés efectivo o tasa anual equivalente -
TAE- y la forma de calcularlos.

CE5.2 Calcular de forma manual e informatica la prima final en todo tipo de propuestas de
seguros de personales, materiales y patrimoniales utilizando para ello el manual de tarificacion.
CE5.3 Enumerar las distintas formas de pago de la propuesta de seguro.

CE5.4 Describir las ventajas y repercusiones fiscales de los productos de ahorro-prevision.
CE5.5 A partir de varios supuestos practicos en los que se proporcione informacion
debidamente caracterizada sobre riesgos a cubrir de de seguros personales, materiales y
patrimoniales:

- Calcular la prima y especificar cémo se imputan.

- Calcular el TAE y las cuotas a pagar en caso de financiacion de la prima.

- Calcular el valor de rescate, rentabilidades pasadas y/o garantizadas y las comisiones, en
su caso, en una pdliza de ahorro-prevision.

- Especificar la forma de determinacidn y los plazos de liquidacidon y abono de intereses.

- Describir el tratamiento fiscal de cada producto, en su caso: Retenciones,
desgravaciones y exenciones.

Interpretar propuestas de seguro y reaseguros de los distintos contratos
cumplimentando sus procedimientos basicos.

CE6.1 Enumerar todos los datos necesarios de riesgos asegurables y reasegurables en la
elaboracion de propuestas de seguros personales, materiales o patrimoniales.

CE6.2 Identificar e interpretar las ventajas diferenciales entre distintas propuestas de seguros y
reaseguros personales, materiales y patrimoniales.

CE6.3 Enumerar todos aquellos documentos que sean necesarios para la eficacia de un seguro
o reaseguro personales, materiales o patrimonial -reconocimiento médico, peritaje otros-.
CEG6.4 Aplicar técnicas de comunicacién en la resolucidon de dudas planteadas por los clientes
sobre las propuestas de seguro y reaseguro.

CEG6.5 A partir de varios supuestos practicos simulados en los que se proporcione informacion
debidamente caracterizada sobre riesgos a cubrir de personas -vida, accidentes y salud-:

- Enumerar todos los datos necesarios del riesgo a cubrir para la elaboracién de
propuesta de seguros personales, accidentes y salud.

- Cumplimentar propuestas de seguro personales, accidentes y salud calculando las
primas manual e informaticamente y utilizando para ello el manual de tarificacidn.

- Identificar las ventajas diferenciales entre la propuesta de seguro personales, accidentes
y salud.

- Enumerar los documentos necesarios para la eficacia del seguro.

- Enumerar las distintas formas posibles de pago.

- Ante dudas planteadas resolverlas aplicando técnicas de comunicacidn.

CE6.6 A partir de varios supuestos practicos simulados en los que se proporcione informacion
debidamente caracterizada sobre riesgos a cubrir de dafios -incendios, robos, transportes,
multirriesgos, ingenieria, vehiculos y agrarios-:
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- Enumerar todos los datos necesarios del riesgo a cubrir para la elaboracion de la
propuesta de seguro de incendios, robos, transportes, multirriesgos, ingenieria, vehiculos y
agrarios.

- Identificar los riesgos obligatorios.

- Cumplimentar propuestas de seguro de incendios, robos, transportes, multirriesgos,
ingenieria, vehiculos y agrarios, calculando las primas manual e informaticamente y utilizando
para ello el manual de tarificacion.

- Identificar las ventajas diferenciales entre las propuestas de incendios, robos,
transportes, multirriesgos, ingenieria, vehiculos y agrarios.

- Enumerar los documentos necesarios para la eficacia del contrato de seguro.

- Enumerar las distintas formas posibles de pago.

- Ante dudas planteadas resolverlas aplicando técnicas de comunicacién.

CE6.7 A partir de varios supuestos practicos en los que se proporcione informacion
debidamente caracterizada sobre riesgos a cubrir patrimoniales -responsabilidad civil, crédito y
caucion-:

- Enumerar todos los datos necesarios del riesgo a cubrir para la elaboracion de la
propuesta de seguro de responsabilidad civil, crédito y caucién.

- Cumplimentar propuestas de seguro de responsabilidad civil, crédito y caucion
calculando las primas manual e informdticamente y utilizando para ello el manual de
tarificacion.

- Identificar las ventajas diferenciales entre propuesta de seguro de responsabilidad civil,
crédito y caucién.

- Enumerar los documentos necesarios para la eficacia del seguro.

- Enumerar las distintas formas posibles de pago.

- Ante dudas planteadas resolverlas aplicando técnicas de comunicacion.

C7:  Aplicar técnicas de identificacion y gerencia de riesgos para valorar aquellos que
no puedan ser cubiertos con pdlizas tipo y adecuar la propuesta de seguro.
CE7.1 Explicar métodos y técnicas que permitan identificar, analizar y evaluar los riesgos
especiales a los que esta sometido un cliente.
CE7.2 Analizar las diferencias entre un seguro tipo ofertado por una compafiia y aquellos
especiales que requieran la gerencia de riesgos.
CE7.3 A partir de una situacién en la que se proporcione informacién debidamente
caracterizada sobre el riesgo de un cliente:
- Identificar los riesgos que necesitan la elaboracién de un producto a medida.
- Analizar los contratos de seguro ofrecidos por tres o mds entidades aseguradoras en los
riesgos objeto de cobertura del supuesto.
- Explicar las medidas a implantar de control, eliminacidn o reduccidn de riesgos.
- Confeccionar una propuesta de seguro a partir de diversos productos aseguradores
proporcionados y unas necesidades dadas.
- Explicar el proceso de presentacién de la propuesta de seguro a entidades aseguradoras
supuestas o superiores jerarquicos, valorando, cuando proceda, la naturaleza de exclusividad
de la propuesta de seguro para el cliente.
- Aplicar la normativa sobre confidencialidad de datos de los clientes y valorar la
importancia de su cumplimiento.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C2 respecto a CE2.5 y CE2.6; C4 respecto a CE4.4, CE4.5 y CE4.6; C6 respecto a CE6.5, CE6.6 y CE6.7.



| 1 I

NSTITUT UNION EUROPEA L
NACIONA Fondo Social Europeo Pagina: 80 de 99
ELAS CUALIFICA NES “El FSE invierte en tu futuro”

Otras Capacidades:

Demostrar un buen hacer profesional.

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla.

Organizar el propio trabajo estableciendo prioridades.

Demostrar interés y preocupacién por atender satisfactoriamente las necesidades de los clientes.
Tratar al cliente con cortesia, respeto y discrecion.

Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.

Transmitir informacidn con claridad, de manera ordenada, estructurada, clara y precisa.
Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Respetar los procedimientos y normas internas de la empresa.

Adaptarse a la organizacién integrandose en el sistema de relaciones técnico-profesionales.
Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacién.

Contenidos

1

Técnicas de asesoramiento de productos de seguro.

Modelos de comunicacidn interpersonal, barreras y dificultades. La entrevista de ventas; fases de la
venta presencial y no presencial; procedimientos de argumentacidon comercial y tratamiento de
objeciones. Técnicas de negociacién y cierre. Procedimientos de comunicacién presencial,
telefénica, telematica. Ventas por sugerencias: cruzadas y complementarias. Aplicacion de las
herramientas de gestién de relacién con clientes -CRM-. Concepto y estrategias de fidelizacién.

Gerencia de riesgos: Analisis de productos y servicios de seguros.

Fundamentos de la gerencia de riesgos: clases de riesgos asegurables, el risk management.
Identificacion y analisis de riesgos: Metodologia para la identificacién de riesgos, fuentes de
identificacion de riesgos: Fuentes externas y fuentes internas. Sistemas de andlisis y evaluacién de
riesgos.

Analisis del seguro y el contrato de seguro: La cobertura de un riesgo.

Normativa aplicable. Derechos y obligaciones de las partes. Elementos personales, formales y
materiales. Las bases técnicas del seguro: la tarifa. La prima del seguro. El coaseguro y el reaseguro.
El seguro sobre las personas: Seguros de vida -vida ahorro, vida riesgo y vida mixto- y Seguros no
vida

-accidentes, enfermedad y decesos-. El seguro contra dafios materiales: Seguro de automovil,
multirriesgos, incendios, robo, cristales, pérdida de beneficio, averias e ingenieria, transportes y
agrarios. Seguros sobre el patrimonio: Seguro de responsabilidad civil, defensa juridica, crédito y
caucion. Los planes y fondos de pensiones. Elaboracion de productos especificos por agrupacion y
adaptacion de contratos de seguros existentes. Presentacion de las propuestas de seguros dirigidas
a superiores jerarquicos y a entidades aseguradoras.

Valoracion de la exclusividad de la propuesta de seguro para clientes.

Fiscalidad de los Seguros Privados.

Caracteristicas generales de los impuestos en el derecho fiscal espafiol. Evolucidn histdrica de la
fiscalidad de los seguros. Fiscalidad de los seguros de vida: Ahorro-jubilacion; ahorro-inversién y
ahorro-rentas. Fiscalidad de los planes y fondos de pensiones: Aportaciones y prestaciones.
Fiscalidad de los Planes de prevision de los asegurados: primas y prestaciones. El sistema de
prevision social publico y el sistema de previsidn social complementario.
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4 Procedimientos de calculo financiero aplicables a seguros.
Analisis y aplicacion del interés simple. Andlisis y aplicacion del interés compuesto: Capitalizacién
compuesta. Analisis y aplicacién del descuento compuesto. Analisis y aplicacion de la equivalencia
de capitales a interés compuesto. Analisis y aplicacién del cdlculo de rentas: Rentas constantes;
rentas variables; rentas fraccionadas.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula de gestion de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con el asesoramiento y asistencia técnica a
los clientes en la contratacion de seguros y reaseguros que se acreditard mediante una de las formas
siguientes:

- Formacién académica de Licenciado/a, titulacién de grado equivalente o de otras de superior
nivel relacionadas con este campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 5 afios en el campo de las competencias relacionadas
con este moédulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 7
Gestion de acciones comerciales en el ambito de seguros y reaseguros.

Nivel:

3

Cédigo: MF2178 3

Asociado a la UC:  UC2178 3 - Organizar y gestionar la accion comercial en las entidades de sequros.

Duracion (horas): 60
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Analizar la estructura y caracteristicas del sector y del entorno asegurador vy
reasegurador, asi como su evolucion, distinguiendo las particularidades de los

mismos y sus relaciones.

CE1.1 Describir las caracteristicas y estructura del sistema financiero, y las entidades publicas y
privadas que lo componen, en el marco de la Unién Europea.

CE1.2 Explicar el concepto y la funcién de las entidades aseguradoras y reaseguradotas y de los
canales de distribucion en el sector financiero.

CE1.3 Diferenciar los tipos de entidades y canales de distribucion que operan en el sector
asegurador espafiol, y de la Unién Europea, sefalando las caracteristicas mas relevantes, y
particularidades, de cada uno de ellos.

CE1.4 Describir las principales variables y agentes del entorno del sector de seguros vy
mediacidn.

CE1.5 Identificar los principales parametros -debilidades, fortalezas, amenazas vy
oportunidades- que se deben analizar para la deteccion de oportunidades de negocio en el
sector de seguros.

CE1.6 A partir de supuestos suficientemente caracterizados del sector asegurador o
reasegurador:

- Clasificar las entidades de seguros y los canales de distribucién de acuerdo con su forma
juridica.

- Analizar la informacién proporcionada deduciendo las relaciones entre las distintas
entidades publicas y privadas que integran el sector asegurador.

- Presentar un informe identificando los puntos débiles y fuertes de las distintas
entidades y canales de distribucion caracterizadas.

- Presentar un informe estableciendo las oportunidades y amenazas de la evolucion del
sector de acuerdo con las variables identificadas.

- Analizar los posibles posicionamientos existentes con la finalidad de detectar
necesidades u oportunidades de negocio del mercado de seguros.

CE1.7 Explicar la importancia para la sociedad y la economia de la existencia o inexistencia del
sector asegurador y reasegurador ante siniestros u otros eventos.

Aplicar las técnicas de marketing e investigacion de mercados basicas, en
acciones comerciales propias del sector, relacionando los diferentes segmentos,
y los diferentes tipos de seguros y reaseguros.
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CE2.1 Precisar las caracteristicas del marketing de servicios aplicadas al mercado de seguro y
reaseguro privado.

CE2.2 |dentificar las fuentes de informacion del mercado de seguros y reaseguros mas utiles
para las acciones comerciales, describiendo sus caracteristicas.

CE2.3 Identificar las variables que intervienen en el proceso de decision de contratacion de
seguros y reaseguros privados, y que afectan a los habitos de contratacién y previsién de
evolucidn de la cartera de clientes de seguros.

CE2.4 Distinguir las acciones comerciales habituales de promocidn, marketing directo y venta
de los diferentes productos y servicios de seguros, de forma directa, "on line/off line", u otras,
identificando sus caracteristicas.

CE2.5 A partir de supuestos practicos en los que se aporta informacién debidamente
caracterizada de entidades y sus canales de distribucion del mercado de seguros y reaseguros, y
de los productos ofertados:

- Especificar las diferencias entre los seguros ofertados por las distintas entidades vy
canales de distribucion propuestas.

- Describir el comportamiento de compra ante las caracteristicas y clausulados de los
diferentes tipos de seguros y reaseguros.

CE2.6 Identificar los principales criterios de segmentacién del cliente de seguros -caracteristicas
personales, socioeconédmicas, volumen de primas contratadas, propensién a la compra y riesgo
presentado, u otros-.

CE2.7 A partir de un supuesto suficientemente caracterizado de investigacién comercial en un
area localizada, y dados unos criterios de segmentacién y aplicaciones informaticas generales o
especificas "CRM, bases de datos, hojas de cdlculo u otras":

- Obtener la informacién requerida a través de los instrumentos idoneos de investigacion
de mercados, detectando las necesidades aseguradoras, posicionamiento de los productos de
seguros, u otros objetivos planteados.

- Clasificar la informacién obtenida de clientes, productos/servicios de seguros, primas,
entidades y canales de distribucidn de seguros, u otra, aplicando un criterio de relevancia de las
variables para los objetivos comerciales.

- Identificar los distintos segmentos y sus caracteristicas aplicando las técnicas o métodos
de segmentacion que permiten obtener el mejor resultado de los posibles.

- Asignar los distintos tipos de seguros a los segmentos identificados teniendo en cuenta
sus caracteristicas.

- Presentar los resultados en un informe que recoja los indices estadisticos, gréficos y
conclusiones.

Analizar la organizacion de acciones comerciales mas habituales en el sector
asegurador, aplicando técnicas de asignacion de recursos y tiempos.

CE3.1 Identificar los objetivos y estrategias comerciales basicos en el sector de seguros vy
reaseguros describiendo sus caracteristicas.

CE3.2 Explicar las caracteristicas y funcionamiento de los distintos instrumentos y métodos de
asignacidn y optimizaciéon del tiempo en la planificaciéon de la accién comercial -agendas,
graficos de Gantt, PERT, u otros-.

CE3.3 Explicar los métodos de asignacién de costes, asi como los indices o ratios de rentabilidad
de las acciones comerciales de seguros habituales.

CE3.4 En supuestos suficientemente caracterizados de elaboracién de presupuestos de ventas
y/o gestion comercial:

- Aplicar métodos de asignacién de costes, calculando indices o ratios de rentabilidad de
las acciones comerciales de seguros habituales.
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- Presentar el presupuesto identificando cada una de las partidas que lo componen.

- Calcular los indices y ratios de rentabilidad de las acciones comerciales propuestas.
CE3.5 En un supuesto debidamente caracterizado en el que se proporcionan unos objetivos
comerciales a alcanzar en un periodo determinado:

- Priorizar las acciones comerciales necesarias para la consecucién de los objetivos
propuestos.

- Estimar el tiempo necesario y la frecuencia de ejecucién de dichas acciones comerciales
a través de los métodos y aplicaciones de asignacion temporal idédneos a cada caso.

- Identificar las distintas causas de las pérdidas de tiempo -ladrones de tiempo-.

- Programar las acciones en cuanto a numero y frecuencia con las aplicaciones
disponibles, asignando los plazos necesarios para el cumplimiento de los objetivos.

- Determinar los recursos y costes necesarios de cada una de las acciones programadas de
acuerdo con criterios de eficiencia.

- Estimar la rentabilidad de las distintas acciones comerciales aplicando los indicadores
econdmicos idoneos -ratio de eficacia, nimero de visitas o llamadas, otros-.

Aplicar las técnicas de prospeccion y gestion de la cartera de clientes de acuerdo
con los distintos tipos de estrategias y acciones comerciales habituales en el
sector de seguros y reaseguros utilizando aplicaciones informaticas de gestion
especificas.

CEA4.1 Identificar los datos de interés de la cartera de clientes -potenciales y actuales- de
acuerdo con los distintos tipos de acciones comerciales de seguros.

CEA4.2 Identificar las principales utilidades y asistentes para la actualizacién y obtencion de los
datos de clientes, en las aplicaciones informaticas de gestion de la relacién con el cliente -CRM,
E-Marketing, u otras-.

CEA4.3 Precisar las distintas clasificaciones de la cartera de clientes actuales de acuerdo con su
perfil de riesgo y nivel de aseguramiento

CEA4.4 Describir detalladamente el proceso de prospeccion de clientes y su funcién en las
estrategias y acciones de comercializacion.

CEA.5 Clasificar los tipos de actividades de prospecciéon de clientes identificando sus
caracteristicas y sus operativas respectivas.

CEA4.6 Explicar los errores y riesgos mas usuales cometidos en el desarrollo de actividades de
prospeccion de clientes en el sector de seguros, teniendo en cuneta la normativa de proteccion
de datos aplicable, y la importancia de su cumplimiento.

CEA4.7 A partir de un supuesto practico en el que se proporcione informacion debidamente
caracterizada acerca del perfil de clientes potenciales -organizaciones y particulares- para una
determinada accién comercial en un territorio delimitado:

- Identificar las fuentes de busqueda de clientes potenciales.

- Especificar el proceso de prospeccion idéneo por las caracteristicas disponibles.

- Obtener los datos de posibles clientes potenciales aplicando las técnicas de prospeccién
idéneas.

- Proponer los aspectos de mejora en el proceso identificando los errores cometidos.
CE4.8 A partir de un supuesto practico en el que se aporte informaciéon debidamente
caracterizada de una muestra de clientes potenciales, y posibles acciones comerciales:

- Identificar las caracteristicas de los clientes potenciales siguiendo un criterio de
relevancia para las acciones comerciales.

- Realizar las consultas precisas en las aplicaciones informaticas disponibles -bases de
datos, CRM, u otras-, introduciendo los datos disponibles de los clientes potenciales.

- Detectar las necesidades de aseguramiento.
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- Relacionar a los diferentes clientes potenciales con las acciones comerciales que se
ajusten a sus necesidades de aseguramiento.

Aplicar las técnicas de fidelizacién y seguimiento de la cartera de clientes de
seguros, para su mantenimiento y la consecuciéon de la venta cruzada,
complementaria y sustitutiva, utilizando soportes informaticos.

CE5.1 Describir las caracteristicas de las distintas técnicas de fidelizacién y seguimiento de la
cartera de clientes de seguros.

CE5.2 Identificar los datos de interés de la cartera de clientes de acuerdo con los distintos tipos
de acciones de fidelizacion y seguimiento de la misma -ratios de eficacia, nivel de
aseguramiento, actualizacion de coberturas, nuevas necesidades por variacion de sus
circunstancias personales, profesionales o de otra indole, otras-.

CE5.3 Identificar las principales utilidades y asistentes de las aplicaciones informaticas de
gestidn de las relaciones con el cliente -CRM, E-Marketing, u otras- en relacion con las acciones
de fidelizacion y seguimiento de clientes.

CE5.4 A partir de un supuesto de fidelizacién de clientes debidamente caracterizado por
distintos canales de comunicacion, y utilizando un programa informatico:

- Identificar los datos relevantes de los clientes para las acciones de fidelizacidn
propuestas empleando, en su caso, las herramientas informaticas disponibles.

- Determinar el soporte mas util para llevar a cabo la accion de fidelizacion.

- Preparar el contacto con el cliente elaborando los informes o documentos comerciales
de forma clara y concisa de acuerdo con el soporte seleccionado -correo electrdnico, correo
postal, teléfono, mensajes por maviles, otros-.

- Explicar la importancia de las acciones de seguimiento y fidelizacién para el
mantenimiento y crecimiento de la cartera de clientes, y la nueva produccién, como objetivos
comerciales basicos.

CE5.5 Especificar las caracteristicas de las diferentes técnicas para la venta cruzada o por
sugerencia -sustitutiva y/o complementaria-.

CE5.6 Precisar las caracteristicas de las distintas técnicas de comunicacién -presencial,
telefénica, por Internet, u otras- y procedimientos de calidad en las relaciones comerciales de
fidelizacion o seguimiento del cliente.

CE5.7 En simulaciones de relaciones comerciales de fidelizacion o seguimiento de clientes de
seguros caracterizados en cuanto a ratios de eficacia, nivel de aseguramiento, coberturas no
vigentes, u otras, y a través de distintos soportes -presenciales, telefonicos, u otros-:

- Identificar las caracteristicas y tipologia del cliente a partir de la informacién facilitada
utilizando, en su caso, las aplicaciones informaticas disponibles -Sistemas gestores de bases de
datos, CRM, otras-.

- Preparar un argumentario comercial basico teniendo en cuenta las caracteristicas del
cliente y el seguro propuesto, adecuandolo al soporte a utilizar -entrevista personal, llamada
telefénica, otros-.

- Aplicar las técnicas de comunicacion basicas y el procedimiento de calidad establecido,
de acuerdo con el soporte utilizado en la accién de fidelizacidn o seguimiento comercial.

- Aplicar las técnicas de venta cruzada, sustitutiva y/o complementaria de acuerdo con las
caracteristicas del cliente, y la cartera de seguros propuesta.

- Elaborar informes comerciales que incluyan las conclusiones de la informaciéon obtenida
del desarrollo de la accidn de fidelizacidn o seguimiento.

Aplicar los métodos de seguimiento y control del desarrollo de las diferentes
tipos de acciones comerciales de seguros y/o reaseguros.
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CE6.1 Identificar los procedimientos de control y evaluacion de las acciones comerciales de
Seguros y reaseguros.

CE6.2 Explicar la operativa de las técnicas establecidas para el calculo de la rentabilidad de las
acciones comerciales -ratio de eficiencia, nimero de visitas/llamadas, volumen de primas/visitas
o solicitudes, u otros-.

CEG6.3 Precisar las caracteristicas de los diferentes informes de presentacién de resultados, y
consecucion de objetivos de las acciones comerciales en cudnto a contenido y estructura.

CE6.4 Ante una simulacidn tipo de una accién comercial llevada a cabo:

- Definir el procedimiento de control y evaluacién de los resultados de acuerdo con la
accién comercial propuesta, utilizando las aplicaciones informaticas especificas.

- Aplicar los instrumentos de control y evaluacién a los resultados obtenidos de la accién
comercial.

- Calcular los ratios de rentabilidad y eficacia de la accién comercial propuesta.

- Presentar la informaciéon obtenida en un informe convenientemente organizado y
estructurado en el que se contenga las principales conclusiones.

- Proponer actuaciones de mejora en la accion comercial propuesta teniendo en cuenta
los resultados y objetivos alcanzados, en funcidn de los programados inicialmente.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C2 respecto a CE2.5 y CE2.7; C4 y C5 respecto a todos sus CE.

Otras Capacidades:

Iniciativa en la actividad profesional.

Liderazgo en la direccién y organizacion de las actividades.

Demostrar creatividad en el desarrollo del trabajo que realiza.

Proponer alternativas con el objetivo de mejorar resultados.

Organizar y motivar a otros en el desarrollo de la actividad.

Demostrar un buen hacer profesional.

Mantener una actitud conciliadora y sensible a los demas demostrando cordialidad y amabilidad en el
trato.

Actuar con rapidez en situaciones problematicas o conflictos.

Transmitir informacién con claridad, de manera ordenada, estructurada, clara y precisa a las personas
adecuadas en cada momento.

Contenidos

1 Analisis del sector y entorno asegurador en el sistema financiero.
Sistema financiero espafiol: Caracteristicas, estructura y evolucién. Andlisis de los elementos y
funciones del sistema financiero. Organismos oficiales y privados del sector de seguros y reaseguro.
Normativa general del sector de seguros. Clasificaciéon y organizacién de las entidades y canales de
distribucién aseguradoras y reaseguradoras. Elaboracion y presentacién de informes del analisis del
sector y entorno de seguros.

2 Marketing y analisis operativo del mercado de seguros y reaseguros.
Marketing de servicios: politicas y estrategias comerciales en el sector de seguros. Desarrollo del
plan de marketing de servicios. Analisis del mercado de influencia de seguros y reaseguro: DAFO,
caracteristicas generales, oferta y demanda de productos de seguros y reaseguro, posicionamiento.
El comportamiento del cliente de seguros y reaseguros. Segmentacion en el mercado de seguros y
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reaseguros. Andlisis de la cartera de seguros y reaseguro: caracteristicas diferenciadoras. Aplicacion
de técnicas de investigacidon de mercados al &mbito de seguros y reaseguros.

3 Organizacion de las acciones comerciales de promocion y venta de seguros.
Definiciéon de acciones comerciales en el ambito de seguros. Acciones comerciales y marketing
directo en los diferentes soportes. Programacién de acciones comerciales en el ambito de seguros.
Elaboracién de presupuestos de acciones comerciales: asignacion y cuantificacion de costes; ratios
de rentabilidad y eficiencia. Planificacidn de visitas y entrevistas de venta de seguros, presenciales o
telefénicas. Utilizaciéon de herramientas de gestidn de la relacién con el cliente en la organizacidn
de la accién comercial.

4 Gestion de las relaciones con el cliente de seguros y reaseguro.
Prospeccion y analisis de cartera de clientes. Aplicacidon de acciones de seguimiento y fidelizacion
de clientes de seguros. Estrategias de desarrollo de cartera y nueva produccién. Preparacion y
desarrollo de contactos comerciales con clientes de seguros: visitas, entrevistas presenciales o
telefénicas, llamadas, otras. Utilizacién de herramientas de gestidn de la relacién con el cliente en
la organizacion de la gestion de clientes. Aplicacion de criterios de calidad de servicio en la relacidn
con el cliente.

5 Seguimiento y control de las acciones comerciales.
Aplicaciéon de procedimientos control en el desarrollo de acciones comerciales. Estimacién de
indicadores de control: indices de visitas, entrevistas o llamadas; nimero de respuestas a acciones
de marketing directo. Elaboracion de informes comerciales: objetivos, estructura y contenido.
Sintesis y redaccion de conclusiones aplicables a la planificacién comercial.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula de gestion de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la organizacion y gestién de la accidn
comercial en las entidades de seguros que se acreditard mediante una de las formas siguientes:

- Formacién académica de Diplomado/a, titulaciéon de grado equivalente o de otras de superior nivel
relacionadas con este campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 5 afios en el campo de las competencias relacionadas con
este médulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 8
Control de la gestion de pdélizas y siniestros

Nivel:

3

Cédigo: MF2179 3

Asociado a la UC:  UC2179_3 - Supervisar y apoyar en la gestion de pdlizas y siniestros.

Duracion (horas): 60
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

Analizar y valorar riesgos no estandarizados comprobando los datos de las

propuestas de seguros recibidas y su adecuacién a la normativa vigente.

CE1.1 Analizar el procedimiento de aceptacion de riesgos no estandarizados describiendo sus
fases y elementos principales en funcién de la normativa vigente.

CE1.2 Definir las principales causas que dan lugar a la no aceptacién de un riesgo no
estandarizado por las entidades aseguradoras argumentando sobre los efectos que puede
acarrear la aceptacion de un riesgo de este tipo.

CE1.3 Explicar el procedimiento aplicable por las entidades en los casos de no aceptacién de
riesgos no estandarizados en funcién de la normativa vigente.

CE1.4 Identificar, a partir de los datos suministrados en una peticion de aceptacidon de un
riesgo, los datos que caracterizan a un riesgo no estandarizado.

CE1.5 Definir los distintos elementos que componen la tarifa del riesgo describiendo cada uno
de los mismos a fin de su utilizacidn en riesgos no estandarizados.

CE1.6 Analizar los distintos elementos que componen la prima a fin de realizar su calculo
manualmente en riesgos no estandarizados.

CE1.7 A partir de supuestos practicos en los que se proporciona informaciéon debidamente
caracterizada sobre andlisis y valoracion de riesgos de las solicitudes de seguros no
estandarizados:

- Comprobar la adecuacidn de la propuesta recibida con las normas de contratacién de la
entidad en funcién de la normativa vigente.

- Analizar las caracteristicas personales de los clientes y la informacién relativa a la
valoracién del riesgo, teniendo en cuenta su adecuacién a la peticién del riesgo solicitado.

- Seleccionar las solicitudes de seguros que cumplen las condiciones establecidas por la
entidad segun la informacién proporcionada en el supuesto.

- Explicar las causas de devolucidn de las solicitudes de seguros no aceptadas en funcién
de los datos de las peticiones y de los parametros de la entidad establecidos en el supuesto.
CE1.8 A partir de supuestos practicos en los que se proporciona informacion debidamente
caracterizada sobre analisis y valoracion de riesgos de las solicitudes de seguros no
estandarizados:

- Comprobar y argumentar, a partir de los datos suministrados en la peticion, que se trata
de un riesgo no estandarizado

- Aplicar manualmente la tarifa, adecuandola a las caracteristicas del riesgo no
estandarizado

- Calcular manualmente la prima total del seguro adecudndola al riesgo no estandarizado
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Interpretar distintos tipos de pdlizas de seguro comprobando la correccion de los
datos de las mismas y el seguimiento del procedimiento establecido.

CE2.1 Describir las distintas fuentes de informacién que se pueden utilizar para verificar la
veracidad de los datos personales suministrados en los distintos tipos de pélizas.

CE2.2 Identificar las distintas fases en el procedimiento de la elaboracidn de una péliza y los
errores tipo que se pueden producir en cada una de ellas.

CE2.3 Identificar los problemas generados por la utilizacién de datos incorrectos, bien por culpa
del asegurado, bien por culpa de la entidad, en la aceptacion del riesgo y las posibles vias de
solucion a los problemas planteados.

CE2.4 Identificar los problemas generados por la incorrecta aplicacién y calculo de las tarifas y
las primas en la aceptacién del riesgo, para la entidad y para el asegurado, y las posibles vias de
solucion a los problemas planteados.

CE2.5 A partir de supuestos practicos en los que se proporciona informaciéon debidamente
caracterizada sobre la supervision riesgos aceptados:

- Identificar datos incorrectos del cliente en la pdliza utilizando distintas fuentes de
informacidn y los problemas que puede generar esta incorreccién en la aceptacion del riesgo.

- Comprobar la adecuacion de la tarifa de riesgo aplicada utilizando un tarificador
electronico o manual e identificar los problemas que puede generar la incorreccién en la
aplicacién de la tarifa.

- Verificar la correccién de los importes de las primas en funciéon de las garantias
contratadas a través de la informacidén facilitada en el supuesto e identificar los problemas que
puede generar la incorreccién en el célculo de la prima.

- Enumerar vias de solucion a los problemas anteriores

Analizar distintos tipos de pdlizas de reaseguro comprobando la naturaleza del
riesgo contratado, la correccidn de los datos de las mismas y el seguimiento del
procedimiento establecido.

CE3.1 Enumerar los distintos tipos de reaseguros existentes.

CE3.2 Distinguir el procedimiento de aceptacion de un seguro y un reaseguro por parte de una
compaiiia tipo.

CE3.3 Definir las principales causas que dan lugar a la no aceptacién de un reaseguro asi como
las principales consecuencias de la aceptacidén de un reaseguro de este tipo.

CE3.4 Explicar el procedimiento a seguir en la no aceptacién de un reaseguro.

CE3.5 Analizar las ventajas de la utilizacion del reaseguro en el equilibrio de riesgos por parte
de las compafiias de seguros.

CE3.6 A partir de supuestos practicos en los que se proporciona informaciéon debidamente
caracterizada sobre analisis y valoracién de reaseguros

- Diferenciar riesgos asegurables de riesgos reasegurables.

- Explicar las ventajas y beneficios de que tiene para la compaiiia tipo el reaseguro
planteado.

- Comprobar la adecuacién de la propuesta con las normas de contratacién de la entidad
en funcién de la normativa vigente.

- Analizar las caracteristicas de la compafiia de seguros clientes y la informacion relativa a
la valoracién del riesgo, teniendo en cuenta su adecuacion a la peticién del reaseguro solicitado.
- Explicar las causas de devolucién de la solicitud de reaseguro no aceptada en funcién de
los datos de las peticiones y de los parametros de la entidad establecidos en el supuesto.
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Aplicar los procedimientos de revisidn y supervision de expedientes de siniestros
no estandarizados, identificando las causas de inmovilizaciéon de siniestros o
insuficiencia de reservas y protocolos de actuacion tipo.

CEA4.1 Explicar el proceso de calidad a seguir en la revisidn de la gestién de un expediente de
siniestros abierto.

CEA4.2 Diferenciar las causas de inmovilizacion de siniestros y de insuficiencia en las reservas, y
el tipo de medidas correctoras que proporcionen una resolucién a los mismos de acuerdo con
una gestion de calidad y la normativa vigente.

CE4.3 A partir de un supuesto practico en el que se proporcione informaciéon suficientemente
caracterizada de la actuacidon de la entidad en caso de siniestro, aplicar el protocolo de
actuacién de la entidad para aquellos siniestros que tienen establecida una solucién favorable.
CEA4.4 Explicar las principales razones de la proteccién contra el fraude en la liquidacién de
siniestros argumentando sobre los efectos que el fraude puede ocasionar a la entidad y al
asegurado.

CEA4.5 Diferenciar las caracteristicas de los siniestros asumibles por el Consorcio de
Compensacion de Seguros en funcion de los intereses asegurados y en virtud de la normativa
vigente.

CEA4.6 Definir el procedimiento a seguir en caso de deteccion de fraude en la gestion vy
liquidacién del siniestro.

CEA4.7 Especificar el procedimiento a seguir en caso de intervencién del Consorcio de
Compensacién de Seguros en la liquidacidn de un siniestro.

CE4.8 A partir de supuestos practicos en los que se proporciona informaciéon debidamente
caracterizada sobre la supervision de la gestidn de siniestros:

- Comprobar la adecuacidon de los datos del siniestro con las normas de gestidon de
siniestros de calidad de la entidad, proporcionados en el supuesto, asi como su adecuacién a la
normativa vigente de lucha contra el fraude.

- Diferenciar aquellos siniestros que son objeto de cobertura por parte de la compaiiia de
aquellos que cubren riesgos asumibles por el Consorcio de Compensacion de seguros.

- Establecer los tramites a realizar entre la entidad y el Consorcio en caso de siniestro, en
funcion de los datos proporcionados en el supuesto.

- Identificar aquellos comunicados de siniestros origen de fraude, en funciéon de la
normativa vigente y los datos proporcionados en el supuesto.

- Proponer las actuaciones a ejecutar en caso de deteccién de fraude en un siniestro.

- Identificar causas en la inmovilizaciéon de los siniestros e insuficiencias en las reservas

- Argumentar las mejores soluciones a las inmovilizaciones de siniestros e insuficiencia de
reservas de acuerdo con una gestién de siniestros de calidad

CEA4.9 Resumir los criterios de confidencialidad y seguridad en la informacion que deben ser
utilizados en la supervisidn de expedientes de siniestros.

CEA4.10 Enumerar los criterios de seguridad y salud que deben ser utilizados en la supervision de
expedientes de siniestros.

Aplicar los procedimientos de gestion de reparadores y proveedores
identificando las condiciones de prestaciéon de servicios y comprobando el
tiempo y forma de su ejecucion.

CE5.1 Identificar los distintos procesos de seleccion que las compaiiias pueden utilizar a fin de
firmar acuerdos con los mejores proveedores y reparadores.

CE5.2 Identificar clausulas en los acuerdos con proveedores y reparadores que redunden en
una gestion éptima de los mismos.
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CE5.3 Analizar las consecuencias de un incumplimiento en los acuerdos con proveedores y
reparadores en cuanto a tiempo de ejecucidn y forma de ejecucion

CE5.4 Argumentar sobre la necesidad de verificar las cuantias o costes de reparaciones
explicando los efectos sobre los intereses del asegurado y de la entidad originados por una
incorrecta valoracién de la cuantia de los mismos.

CES5.5 Explicar las diferentes técnicas existentes para rebatir las objeciones mas habituales de
los clientes o reparadores en supuestos de discrepancia en la cuantia de los costes de
reparacion.

CE5.6 Ante un supuesto de simulacion en el que se proporciona informacidn suficientemente
caracterizada acerca de proveedores o reparadores:

- Disefiar un proceso de seleccién con la finalidad de firmar acuerdos con los mejores
proveedores y reparadores

- Analizar las ofertas presentadas por los reparadores.

- Disefiar un acuerdo con proveedores o reparadores donde se especifique los limites de
la cuantia o costes de reparacién, tiempo de ejecucidon y forma de acuerdo con una gestidon
6ptima de los mismos

- Resolver dudas, confusiones y objeciones surgidas con los proveedores o reparadores.

- Analizar las desviaciones en cuanto a coste de la reparacién, tiempo y forma de
ejecucién

- Reflejar en el desempefio profesional la imagen corporativa

- Identificar los problemas e implicaciones existentes de la falta de aplicacién de los
criterios de confidencialidad y seguridad en relacion con los proveedores y reparadores.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C1, C2,C3, C4y C5 respecto de todos sus CE.

Otras Capacidades:

Demostrar un buen hacer profesional.

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla.

Organizar el propio trabajo estableciendo prioridades.

Demostrar interés y preocupacién por atender satisfactoriamente las necesidades de los clientes.
Tratar al cliente con cortesia, respeto y discrecion.

Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.

Transmitir informacidn con claridad, de manera ordenada, estructurada, clara y precisa.
Adaptarse a situaciones o contextos nuevos.

Respetar los procedimientos y normas internas de la empresa.

Adaptarse a la organizacién integrandose en el sistema de relaciones técnico-profesionales.
Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacién.

Contenidos

1 Andlisis y valoracion de riesgos.
Tipos de riesgos. Procedimientos de analisis y valoracidn de riesgos. Procedimiento de seleccion de
riesgos no estandarizados: Requisitos para la seleccién de riesgos. Fases del procedimiento.
Procedimiento de devolucién de solicitudes: Causas de la devolucidn de solicitudes. Fases del
procedimiento. Tarificacidon de riesgos no estandarizados La prima en los riesgos no estandarizados:
Elementos y cdlculo.
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2 Andlisis e interpretacion de pdlizas de seguros y reaseguros.

Verificacion del calculo de primas en riesgos no estandarizados: Objetivo y principales sistemas de
verificacion. Verificacidon de la aplicacidn de tarifas de las pdlizas de seguros de personas y contra
dafios, en riesgos no estandarizados: Principales sistemas de verificacion. Efectos de la incorrecta
aplicacion de tarifas y calculo de primas. Verificacidn de los datos personales de los clientes: Causas
que originan la necesidad de verificacion. Principales técnicas de verificacion. Procedimiento de
solucién de problemas en la verificaciéon de datos, célculo de primas vy tarificacion. El reaseguro:
tipos de riesgos reasegurables. Utilizacién del reaseguro en el equilibrio de riesgos por parte de las
compaiiias.

3 Supervision y control de expedientes de siniestros.

Procedimiento de revisién y supervisién de expedientes de siniestro. Inmovilizacién de siniestros:
Procedimiento. Causas y efectos de la inmovilizacién. Deteccién del fraude en seguros: causas, tipos
y actuaciones de gestion. Proteccion contra el fraude en la liquidacion de siniestros: Procedimiento
a seguir en supuestos de deteccién de fraude. Principales causas y efectos del fraude. Tramitacion
de siniestros consorciables: Consorcio de Compensacién de seguros, funciones. Intervencién del
Consorcio de Compensacion de Seguros en la liquidacién del siniestro: Causas y procedimiento de
intervencién. Deteccion de falta de reservas: causas y procedimiento de intervencion Proteccién de
la informacién en la supervisién de expedientes de siniestros: Criterios de confidencialidad y
seguridad. Gestion de recobros. Motivacién de la falta de cierre de expedientes de siniestros: vias
de resolucion.

4 Gestion de proveedores y reparadores en la asistencia derivada de la tramitacion de

siniestros.

Seleccién de proveedores y reparadores de siniestros. Condiciones y acuerdos en la prestacién de
servicios de los proveedores y reparadores de siniestros. Evaluacién y control de la intervencién de
proveedores y reparadores en la asistencia de siniestros. El incumplimiento en acuerdos con
proveedores y reparadores de siniestros: vias de solucidn. Gestidon de calidad en los procesos de
indemnizacién y reparacion de siniestros.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula de gestion de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la supervisidn y apoyo en la gestion de
polizas y siniestros, que se acreditara mediante una de las formas siguientes:

- Formacion académica de Técnico Superior o de otras de superior nivel relacionadas con este campo
profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 5 afios en el campo de las competencias relacionadas con
este moédulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones
competentes.
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MODULO FORMATIVO 9
Gestion y coordinacion de los canales de distribucion de seguros.

Nivel:

3

Cddigo: MF2177 3

Asociado a la UC:  UC2177_3 - Definir, formar y supervisar a los profesionales de los distintos canales

de distribucion de seguros.

Duracion (horas): 90
Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1:

C2:

Analizar las funciones y la estructura organizativa del area comercial y de los
distintos canales de distribucién de una organizacion de seguros y/o reaseguros
tipo.

CE1.1 Describir la estructura organizativa de una entidad de seguros y/o reaseguro, y en
particular del drea comercial, especificando las relaciones basicas entre los elementos que la
componen.

CE1.2 Explicar las caracteristicas e importancia de la funcién comercial dentro las entidades
aseguradoras y/o reaseguradoras.

CE1.3 Analizar las caracteristicas y usos de los distintos canales de comercializacién vy
distribucién de seguros y reaseguros -red agencial, red de mediadores, venta directa telefdnica,
distribucién por grandes superficies, venta on-line y off-line, u otras-.

CE1.4 En un supuesto debidamente caracterizado en el que se proporcionan diferentes areas
de actuacién y objetivos comerciales:

- Analizar las funciones requeridas para la consecucién de los objetivos comerciales.

- Describir a través de organigramas la organizacion del area comercial.

- Determinar los canales de distribucidon idéneos en funcidén de las dreas de actuacion
determinadas.

CE1.5 Explicar la importancia de la red de mediadores dentro del proceso de comercializacion
de una entidad de seguros y/o reaseguros en supuestos debidamente caracterizados.

CE1.6 Distinguir las distintas clases de mediadores de seguros y reaseguros identificando sus
caracteristicas, tipo de vinculacion, funciones y obligaciones de acuerdo con la normativa
vigente.

Analizar la organizacion de los equipos de venta de seguros y/o reaseguros en los
distintos tipos de canales de distribucion.

CE2.1 Identificar las necesidades de personal, materiales y presupuestarias en los distintos
canales de distribucidn, asi como sus caracteristicas basicas para la consecucién de objetivos
comerciales.

CE2.2 Identificar las caracteristicas de los distintos sistemas de remuneracién a la red de
mediacion -premios, comisiones, otros-, asi como los procedimientos de formalizacién.

CE2.3 En un supuesto convenientemente caracterizado de implantacion de una red de
mediacion para la consecucién de unos objetivos comerciales definidos:
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- Identificar los objetivos comerciales definidos en funcién del drea de actuacion y tipo de
clientes propuestos.

- Calcular el tamafio de la red de mediadores y necesidades materiales y de personal de
acuerdo con los objetivos comerciales y recursos disponibles propuestos.

- Asignar los objetivos y recursos necesarios para su consecucidon a los distintos
integrantes de la red de mediacion.

- Establecer las condiciones de retribucidn y jornada laboral efectiva que permitan la
consecuciéon de los objetivos comerciales -flexible, continua, por horas, por objetivos,
comisiones, otras-.

- Proponer el organigrama de relaciones y procedimientos de comunicacidon entre los
distintos elementos de la red de mediacion.

Aplicar las técnicas de determinacion y seleccidén de equipos de venta de seguros
y/o reaseguros para distintos canales de distribucidon, en una estructura
organizativa, objetivos comerciales y ambito de actuacién definidos.

CE3.1 Identificar las necesidades de recursos humanos en los distintos canales de distribucion,
asi como sus caracteristicas basicas para la consecucion de los objetivos comerciales.

CE3.2 Describir el perfil profesional de las personas que han de ocupar los distintos puestos en
la comercializacion de seguros y/o reaseguros en funcion del canal de distribucidn, tipos de
clientes y objetivos comerciales determinados.

CE3.3 Identificar las principales fuentes de reclutamiento del personal y entidades de los
canales de distribucion de seguros y/o reaseguros.

CE3.4 Explicar las fases y técnicas habituales en los procesos de captacion y seleccién del
personal o entidades que han de integrar los canales de distribucion de seguros y/o reaseguros -
entrevistas, dindmica de grupos, otros-.

CE3.5 En un supuesto debidamente caracterizado de simulacidon de un proceso de captacién y
seleccién de equipos de ventas:

- Determinar las fuentes para la captacidn de personal.

- Aplicar las técnicas idoneas de acuerdo con el perfil profesional definido -entrevista,
dindmica de grupos, u otras- utilizando los argumentos, preguntas u otros recursos
convenientes.

- Explicar los errores observados en el proceso de seleccidn, y las propuestas de mejora.

- Proponer a las personas cuyo perfil cumple los requisitos del perfil profesional definido
argumentando las razones de la seleccion.

Aplicar las técnicas de comunicacion y pedagdgicos en procesos de
informacion/formacién de equipos de venta de diferentes canales de
distribucién, de entidades de seguros y reaseguros determinadas.

CEA4.1 Describir los factores clave en la transmisidon de conocimientos a los equipos de ventas de
los diferentes canales de distribucién de seguros y reaseguros -necesidad de informacion vy
dominio de aspectos técnicos y procesos de seguros y reaseguro, normativa aplicable,
habilidades sociales, valores de la entidad, u otros-.

CEA4.2 Identificar a partir de planes o programas formativos dirigidos a equipos de ventas de
seguros de los diferentes canales de distribucién, los distintos tipos de objetivos y contenidos de
las acciones formativas.

CE4.3 Relacionar los distintos medios y recursos de transmision de conocimiento y ayuda
comercial, de los equipos de ventas en sus distintos soportes -presencial, telefénica, por
Internet, intranet u otros-.
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CE4.4 Describir las caracteristicas de las técnicas de comunicacion y habilidad social orientadas
a los procesos de ensefanza-aprendizaje en los distintos soportes -presencial, por Internet, u
otros-.

CEA4.5 |dentificar las caracteristicas de los distintos medios masivos en la comunicacién grupal -
conferencias, seminarios, entrevistas, otras-.

CE4.6 Proponer instrumentos y criterios de evaluaciéon de la eficacia de los procesos de
informacidn/formacion.

CEA4.7 A partir de una simulacion real de transmision de informacién técnica de seguros, e
imparticion de un bloque de contenido formativo, a equipos de ventas debidamente
caracterizados:

- Identificar los objetivos que se pretenden alcanzar.

- Proponer los recursos necesarios para llevar a cabo la accion de formaciéon o
informacion.

- Preparar los contenidos idéneos en funcién de las caracteristicas dadas del equipo de
ventas.

- Secuenciar el tiempo disponible entre los distintos contenidos a exponer.

- Exponer oralmente los contenidos de forma clara y precisa, asegurando la comprensién
de los interlocutores, y aplicando las técnicas de comunicacién convenientes.

- Resolver las dudas planteadas.

- Explicar los errores cometidos y, en su caso, las propuestas de mejora.

- Proponer los instrumentos y criterios de evaluacion de la eficacia del proceso de
informacidn/formacién idéneos.

Analizar los estilos de liderazgo, y las técnicas de motivaciéon de equipos
comerciales, habituales en la coordinacién y comunicacidon con equipos de ventas

de seguros privados, en distintos canales de distribucion.

CE5.1 Identificar los distintos estilos de direccién aplicables a un equipo de trabajo explicando
sus caracteristicas principales.

CE5.2 Identificar las técnicas y pautas de motivacion en funcidon de los distintos perfiles y
circunstancias de los equipos de ventas, en los diferentes canales de distribucién de seguros y
reaseguros privados.

CE5.3 Describir las competencias personales del puesto: comunicar, empatizar, escuchar,
ofrecer confianza y fiabilidad, asumir riesgos, ser tolerante ante la frustracidn, tener control del
estrés, ser equilibrado, ser ecudnime y tomar decisiones, u otras relacionadas.

CE5.4 En un supuesto suficientemente caracterizado de seleccidon de personal y aplicacién de
incentivos segln las capacidades y competencias dadas:

- Realizar la seleccion de personal en un entorno competitivo, explicando la idoneidad del
estilo de liderazgo ejercido por los seleccionados.

- Detectar la correlacion entre estilos de liderazgo y motivaciones profesionales y
personales.

- Establecer diferentes tipos de incentivos de acuerdo con los estilos de liderazgo y
motivadores detectados.

- Aplicar el sistema de incentivos idéneo segln las capacidades de los seleccionados,
explicando las consecuencias de su aplicacion.

CE5.5 En supuestos convenientemente caracterizados de transmisidon de objetivos comerciales
a alcanzar en distintas situaciones -objetivos iniciales, falta de consecucidn de objetivo u otras-:
- Definir con anticipacion el propédsito del mensaje a transmitir y la forma o soporte de
realizacion.

- Seleccionar el canal de transmision de acuerdo con el mensaje establecido.
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- Transmitir los objetivos comerciales con claridad garantizando la retencién y
comprension de los mismos.

- Aplicar las técnicas de motivacidn implicando a los interlocutores en la propia
exposicion.

- Explicar la importancia de conseguir el compromiso de los equipos de ventas con los
objetivos establecidos.

Analizar planes de acciéon comercial, prospeccion y actividades de equipos de
ventas de diferentes canales de distribucién de seguros y reaseguros, de acuerdo
con unos objetivos y presupuestos definidos, y determinando el grado de
coordinacion existente.

CE6.1 Describir los principales objetivos de grupo e individuales, y medios para su consecucion,
en los planes comerciales, de prospeccién y de actividad de los equipos de ventas en los
distintos canales de distribucién de seguros y reaseguros.

CE6.2 Identificar los ratios e indicadores en la fijacion y reparto de objetivos de rendimiento -
venta, nueva produccidon, mantenimiento o crecimiento de la cartera de clientes, u otros- del
equipo de ventas.

CEG6.3 Explicar las ventajas e inconvenientes de la gestién por objetivos a partir de las
caracteristicas de distintas entidades de seguros.

CE6.4 |dentificar las caracteristicas, ventajas y beneficios de las acciones comerciales, de
prospeccion y de actividad de acuerdo con las distintas tipologias de clientes y de productos de
seguro.

CE6.5 En un supuesto convenientemente caracterizado de asignacion de objetivos de
rendimiento en un area de actuacion determinada entre distintas entidades de la red de
mediacidn:

- Calcular los ratios e indicadores iddéneos para la asignacidon de objetivos -potencial de
crecimiento, incrementos respecto a los objetivos del afio anterior, indices estadisticos, otros-.

- Asignar los objetivos de rendimiento de acuerdo con los resultados de los ratios e
indicadores.

- Definir el tipo y niumero de acciones para cada equipo de ventas en funcién de los
objetivos asignados, y las caracteristicas de su cartera de clientes y zona de actuacién.

- Asignar los plazos a las distintas acciones comerciales de acuerdo con los objetivos
establecidos.

- Elaborar el documento escrito que recoja la programacion de actividades individuales
para cada miembro de la red de mediacidn con las herramientas informaticas idoneas.

CE6.6 Distinguir las distintas partidas que integran el presupuesto de ventas, mantenimiento y
explotacion de la cartera de clientes, y los métodos de estimacion o prevision de los mismos.
CE6.7 En un supuesto debidamente caracterizado en el que se proponen unos objetivos
comerciales, y unos datos intermedios de la ejecucion de las acciones comerciales planificadas:

- Realizar las previsiones de venta, de nueva produccidn, y mantenimiento de la cartera
de cliente aplicando los métodos de estimacion idoneos.

- Elaborar el presupuesto de ventas, mantenimiento y explotacion de la cartera de
clientes. teniendo en cuenta los datos propuestos.

- Reasignar los objetivos inicialmente propuestos compensando las carteras de clientes de
acuerdo con los datos intermedios definidos.
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C7: Aplicar procedimientos de control y evaluacion del desarrollo de acciones
comerciales, y consecucion de objetivos de los equipos de venta en los distintos

canales de distribucién de seguros y reaseguros.

CE7.1 Precisar el concepto de seguimiento y control de la gestién comercial, y sus objetivos.
CE7.2 Describir los sistemas y procedimientos de seguimiento del desarrollo y resultados de las
acciones comerciales de los equipos de ventas en los distintos canales de distribucidon de
Seguros y reaseguros.

CE7.3 Identificar los ratios de analisis e indicadores de actividad de los resultados de las
acciones comerciales y de la gestion de la cartera de clientes.

CE7.4 Explicar las ventajas de la aplicacion de un sistema de seguimiento y control de la acciéon
comercial.

CE7.5 Elaborar un diagrama del proceso de control de gestién de una entidad aseguradora tipo.
CE7.6 A partir de un supuesto practico en el que se proporcione informacidon debidamente
caracterizada de una hipotética red de mediacidn:

- Calcular los indicadores y/o ratios de crecimiento, rentabilidad, productividad, rapidez
en cobro de recibos, otras.

- Cuantificar las desviaciones de las ratios con los objetivos establecidos.

- Proponer las medidas correctoras iddneas a las desviaciones detectadas.

CE7.7 A partir de un supuesto practico en el que se proporcione informacidon debidamente
caracterizada sobre informes de gestion diferenciados de varias entidades aseguradoras,
deducir los ratios y la efectividad de sus politicas comerciales desarrolladas.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C2, C3, C4,C6y C7 respecto a todos sus CE.

Otras Capacidades:

Iniciativa en la actividad profesional.

Liderazgo en la direccién y organizacion de las actividades.

Demostrar creatividad en el desarrollo del trabajo que realiza.

Proponer alternativas con el objetivo de mejorar resultados.

Organizar y motivar a otros en el desarrollo de la actividad.

Demostrar un buen hacer profesional.

Mantener una actitud conciliadora y sensible a los demas demostrando cordialidad y amabilidad en el
trato.

Actuar con rapidez en situaciones problematicas o conflictos.

Transmitir informacidn con claridad, de manera ordenada, estructurada, clara y precisa a las personas
adecuadas en cada momento.

Contenidos

1 Organizacion y seleccion de equipos de venta en los distintos canales de distribucion

de seguros y reaseguros privados.

Organizacion de las entidades aseguradoras y reaseguradotas: organigrama, funciones, area
comercial. Distribucion comercial en entidades de seguros y reaseguro: canales de distribucion.
Mediacién en seguros y reaseguro privados: Clasificacion, caracteristicas y obligaciones de
mediadores. Aplicacién normativa a la mediacién de seguros. Organizacidén de equipos de ventas de
seguros y reaseguros: dimensién y recursos. Captacidén y seleccién de recursos humanos para
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equipos de ventas de seguros y reaseguros. Remuneracién de los equipos de venta de seguros y
reaseguros.

| | g
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2 Formacion e instruccion de los equipos de ventas en los distintos canales de

distribucién de seguros y reaseguros.

Tipos de contenidos formativos: Tedricos, practicos y de profesionalidad. Modelos y técnicas de
programacion de contenidos: Determinacién de los contenidos de la accién formativa, adecuacién
del tiempo al desarrollo del programa. Estrategias metodoldgicas en la formacidn para los distintos
canales de distribucidn. Estilos de comunicacién didactica: caracteristicas, elementos y proceso. Los
recursos didacticos en la formacién de los equipos de ventas en los distintos canales de
distribucién. Proceso de ensefianza aprendizaje: Diferencia entre medio, recurso y material.
Criterios de seleccién y elaboracion.

3 Liderazgo y motivacion de equipos de ventas en los distintos canales de distribucién

de seguros y reaseguros.

Aplicacidn de estilos de direccion y/o liderazgos: estilos, teorias, enfoques. Estilos de influencia.
Toma de decisiones. Motivacién de equipos de ventas de seguros y reaseguros: teorias y
estrategias de motivacién. Sistemas de incentivos. Asertividad y confrontacidon. Procesos de
liderazgo y motivacion: Comunicacién formal e informal. Aplicacion de las técnicas de dinamizacién
y direccién de equipos de trabajo y reuniones. Fuentes de conflicto entre la entidad y los
mediadores.

4  Planificacion de acciones comerciales de equipos de ventas en los distintos canales

de distribucién de seguros y reaseguros.

Organizacion de equipos de ventas en los distintos canales de distribucion de seguros y reaseguros.
Asignacién de vendedores por zonas, clientes u otros parametros. El plan de accién comercial,
prospeccion y actividad del equipo de ventas: fijacion de objetivos y acciones concretas.
Elaboracién de previsiones de ventas y prospecciéon comercial. El seguimiento de objetivos
comerciales. Sistemas de retribucién por objetivos.

5 Supervision y control de equipos de ventas en los distintos canales de distribucion

de seguros y reaseguros.
Técnicas de supervisién. Técnicas de control interno: Indicadores y ratios de control. Ratios de
control. Evaluacién del trabajo en equipo: conceptos, ratios y métodos de evaluacién.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula de gestion de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la definicién, formacidn y supervisién a
los profesionales de los distintos canales de distribucion de seguros, que se acreditara mediante una de
las formas siguientes :

- Formacion académica de Técnico Superior o de otras de superior nivel relacionadas con este campo
profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 5 afios en el campo de las competencias relacionadas con
este modulo formativo.
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2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo

competentes.
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