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#¥m DESTINATARIOS

El Master en Medicacion de Seguros y Reaseguros
Privados y Actividades Auxiliares se dirige a todas
aquellas personas interesadas en ampliar sus
conocimientos en el sector de los seguros vy
reaseguros privados. Por un lado, el alumno estudiara
la regulacion legal de las empresas aseguradoras y de
la distribucién de los seguros privados en Espana, asi
como la organizacioén del mercado de seguros tanto a
nivel nacional como a nivel europeo. Durante su
formacion, el estudiante aprendera a realizar una
administracion, gestion y direccion efectiva de este
tipo de sociedades. Por otro lado, también se formara
en el ambito de la suscripcion, actualizacion vy
ejecucion de las poélizas de seguro. Para ello, debera
estudiar la Ley de Contrato de Seguro, las polizas tipo,
los seguros a medida y los elementos y materiales que
conforman un contrato de seguro. Finalmente, el
estudiante también adquirira conocimientos técnicos
especificos enfocados a las técnicas de captacion de
clientes de seguros y reaseguros.

MODALIDAD

Puedes elegir entre:

+ A DISTANCIA: una vez recibida tu matricula,
enviaremos a tu domicilio el pack formativo que consta
de los manuales de estudio y del cuaderno de
ejercicios.

+ ON LINE: una vez recibida tu matricula, enviaremos
a tu correo electronico las claves de acceso a nuestro
Campus Virtual donde encontraras todo el material de
estudio.

El alumno puede  solicitar ~ PRACTICAS
GARANTIZADAS en empresas. Mediante este
proceso se suman las habilidades practicas a los
conceptos tebricos adquiridos en el curso. Las
practicas  seran presenciales, de 3 meses
aproximadamente, en una empresa cercana al
domicilio del alumno.

DURACION

La duracién del curso es de 1500h.

®
<~ IMPORTE

Importe Original: 1960€
Importe Actual: 980€

;@ CERTIFICACION OBTENIDA

Una vez finalizados los estudios y superadas las
pruebas de evaluacion, el alumno recibirda un diploma
que certifica la “MASTER EN MEDIACION DE
SEGUROS Y REASEGUROS PRIVADOS Y
ACTIVIDADES AUXILIARES”, de FINTECH SCHOOL,
avalada por nuestra condicién de socios de CECAP,
maxima institucion espanola en formacién y de
calidad.

Los diplomas, ademas, llevan el sello de Notario
Europeo, que da fe de la validez de los contenidos y
autenticidad del titulo a nivel nacional e internacional.

El alumno tiene la opcion de solicitar junto a su
diploma un Carné Acreditativo de la formacién firmado
y sellado por la escuela, valido para demostrar los
contenidos adquiridos.

Ademas, podra solicitar una Certificacion Universitaria
Internacional de la Universidad Catolica de Cuyo-DQ
con un reconocimiento de 60 ECTS.
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§| CONTENIDO FORMATIVO

MODULO 1. GESTION DE LAS ACTIVIDADES DE
MEDIACION DE SEGUROS

UNIDAD DIDACTICA 1. REGIMEN LEGAL DE LA
EMPRESA ASEGURADORA Y DE LA
DISTRIBUCION DE LOS SEGUROS PRIVADOS EN
ESPANA

1. Condiciones de acceso y de ejercicio de la
actividad aseguradora privada

2. Registro administrativo especial de mediadores,
corredores de reaseguros y sus altos cargos

3. Prohibiciones y responsabilidades de los
mediadores frente al cliente y la Administracion

4. Régimen de infracciones y sanciones

5. Cabdigo universal de ética profesional de los
productores de seguros y reaseguros

6. Normativa reguladora del sector de seguros y
reaseguros privados

7. Entidades aseguradoras

Ramos y capitales suscritos: Grupo | al V

9. Laliguidacion de entidades aseguradoras por el
Consorcio de Compensacion de Seguros

10. Organismos supervisores
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UNIDAD DIDACTICA 2. CONSTITUCION DE
EMPRESAS DE MEDIACION DE SEGUROS Y
REASEGUROS PRIVADOS

1. Clasificacion de los de mediadores

2. Laempresay el empresario de la mediacion de
seguros

3. El contrato mercantil. Concepto y legislacion.
Tipologia

4. El contrato de agencia de seguros

5. Derechos y obligaciones de los mediadores

UNIDAD DIDACTICA 3. PLANIFICACION Y
ORGANIZACION ADMINISTRATIVA DE LA
EMPRESA DE MEDIACION DE SEGUROS Y
REASEGUROS

1. Estructura y organizacién de empresas: concepto

2. Estrategias de negocio: planes, programas y
presupuestos

3. Plan estratégico y operativo empresarial

4. Organizacion de entidades aseguradoras segin
tipologia

5. Organizacioén funcional y departamentos de las
entidades aseguradoras

6. Procesos de toma de decisiones en la empresa:
las decisiones de inversion

7. Presupuestos u control de la actividad: Costes de
provision y presupuestos previsionales

8. Andlisis de necesidades de medios materiales y
servicios

9. Seleccién de proveedores y elaboraciéon de
presupuestos

10. Aprovisionamiento y contratacion de medios
materiales y servicios

11. Sostenibilidad y proteccién al medio ambiente en
la utilizacion de recursos materiales

12. Control de la organizacion

UNIDAD DIDACTICA 4. CONTABILIDAD EN LAS
EMPRESAS DE MEDIACION DE SEGUROS Y
REASEGUROS

La contabilidad de las empresas de seguros

Contabilidad financiera y de direccién

Conceptos basicos contables

El plan de contabilidad de las entidades

aseguradoras

Las Cuentas bésicas contables

Clasificacion del activo

Clasificacion del pasivo

La memoria

Documentacién mercantil y contable de la

actividad: libros-registros, justificantes

10. Analisis del balance y de la cuenta de resultados

11. Analisis de la estructura de las empresas de
mediacidén: masas patrimoniales del balance,
ratios, otros

12. Analisis de la gestién

13. Elaboracién de presupuestos previsionales

14. Técnicas y sistemas de control de gestion

presupuestaria

PoOd -~
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UNIDAD DIDACTICA 5. GESTION DE RECURSOS
HUMANOS EN LAS ACTIVIDADES DE MEDIACION
DE SEGUROS

1. Técnicas de dinamizacion y direccion, estilos de
mando y liderazgo

2. Técnicas de asignacién de recursos humanos,
medios materiales y servicios de las actividades
de mediacién

3. Competencias y perfiles profesionales en
empresas de mediacion

4. Evaluacion y cuantificaciéon de las necesidades

5. Aprovisionamiento y contratacion de personal

6. Sistemas de remuneracion existentes, e idoneidad
para la empresa

7. Sistemas de incentivos habituales en empresas de
mediacion
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8. Normativa laboral: formacién, prevencién de
riesgos laborales, representacién sindical, y
proteccién de datos

9. Planificacién de programas formativos y de
capacitacion profesional, gestion, seguimiento y
control del personal dependiente y auxiliares
externos

10. El equipo de trabajo: rasgos psicolégicos y rasgos
culturales

11. Habilidades directivas: liderazgo y motivacion

UNIDAD DIDACTICA 6. ACUERDOS DE
COLABORACION Y PROTOCOLOS DE
COMUNICACION ENTRE ENTIDADES,
MEDIADORES Y OTROS ORGANISMOS

1. Procesos que relacionan a las entidades de
seguros con sus redes de mediacion

2. Tipos de contratos que vinculan a las entidades
con las empresas de mediacion segun la
normativa vigente, y el tipo de mediador

3. Parametros de seleccion de las entidades con las
empresas de mediacion

4. Establecimiento de mecanismos para la solucién
de conflictos y reclamaciones de los clientes

5. La calidad en los procedimientos de actuacion de
la mediacion

MODULO 2. GESTION DE ACCIONES
COMERCIALES DE LA ACTIVIDAD DE MEDIACION

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DEL
MERCADO DE SEGUROS EN ESPANA Y UNION
EUROPEA

1. El sistema financiero espanol y europeo

2. Normativa general europea de seguros privados.
Directivas

3. Normativa espafiola de seguros privados

4. El mercado unico de seguros en la UE (EEE)

5. Derecho de establecimiento y libre prestacion de
servicios en la UE

6. La actividad de mediacién de seguros y
reaseguros en el Mercado Unico

7. Organismos reguladores

8. Elaboracion y presentacion de informes del
andlisis del sector y entorno nacional y europeo de
seguros

9. El Blanqueo de capitales

10. Clases de mediadores. Funciones, forma juridica y
actividades

11. Los canales de distribucion del seguro de la
actividad de mediacion

UNIDAD DIDACTICA 2. MARKETING DE SEGUROS
Y REASEGUROS

Estructuras comerciales en el sector seguros

Marketing de servicios y marketing de seguros

El plan de marketing en seguros

Investigaciéon y segmentacion de mercados

El producto y la politica de precios

La distribucion en el sector de los seguros

La comunicacion como variable del marketing-mix

La comunicacion

Prospeccion y analisis de cartera de clientes de la

actividad de mediacion de seguros y reaseguros

10. El cliente. Necesidades y motivaciones de compra.
Habitos y comportamientos

11. El servicio de asistencia al cliente

12. La fidelizacién del cliente

13. Aplicaciones informaticas de gestion de las
relaciones con el cliente: sistemas gestores de
bases de datos, hojas de calculo u otras

14. Estrategias de desarrollo de cartera y nueva

produccién de la actividad de mediacion de

$Seguros y reaseguros
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UNIDAD DIDACTICA 3. SEGUIMIENTO Y CONTROL
DE LAS ACCIONES COMERCIALES DE LA
ACTIVIDAD DE MEDIACION DE SEGUROS Y
REASEGUROS

1. El presupuesto de las acciones comerciales

2. Los procedimientos de control y evaluacion de las
acciones comerciales

3. Calculo de ratios de rentabilidad y eficacia

4. La calidad en el servicio

5. Elinforme de presentacién de resultados y
consecucioén de objetivos

6. Actuaciones de mejora aplicables a la accion
comercial propuesta

MODULO 3. GESTION DE LA CAPTACION DE
CLIENTELA EN LA ACTIVIDAD DE MEDIACION DE
SEGUROS Y REASEGUROS

UNIDAD DIDACTICA 1. TECNICAS DE CAPTACION
Y RELACION CON LA CLIENTELA DE SEGUROS Y
REASEGUROS

Técnicas de captacion y contacto de clientes
El cliente de seguros

La preparacion de la venta

La entrevista personal con el cliente

El vendedor de seguros

El vendedor de seguros como comunicador

ook~
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7. Técnicas de comunicacion, habilidades sociales y
protocolo en las relaciones con clientes de
seguros

8. Criterios de calidad en la atencién al cliente de
seguros

UNIDAD DIDACTICA 2. DOCUMENTOS
UTILIZADOS EN LA ACTIVIDAD DE MEDIACION
PARA SUSCRIPCION Y ACTUALIZACION DE
POLIZAS

1. Funcién y elementos basicos

2. Medios de entrega y envio de documentacién

3. La captacion de clientes de seguros a través de
«mailing»

4. Tipos de registro de la documentacion recibida y
expedida

5. Medidas de seguridad aplicables en el tratamiento
de la documentacion

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION BASICA DEL
COBRO DE SEGUROS

1. Procedimientos de cobro de primas de seguros
2. Elrecibo del seguro
3. Formas, tiempo y lugar de pago

MODULO 4. ASESORAMIENTO DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS DE SEGUROS Y REASEGUROS

UNIDAD DIDACTICA 1. EL CONTRATO DE
SEGURO

1. Concepto y caracteristicas

2. Formas de proteccion. Transferencia del riesgo: el
seguro

3. Ley de Contrato de Seguro. Disposiciones

generales

Derechos y deberes de las partes

Elementos que conforman el contrato de seguro

Formulas de aseguramiento

Clases de polizas

Ramos y modalidades de seguro
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UNIDAD DIDACTICA 2. DISTRIBUCION DE
RIESGOS

1. El coaseguro. Concepto
2. Elreaseguro. Concepto

UNIDAD DIDACTICA 3. LOS PLANES Y FONDOS
DE PENSIONES

Concepto y funcionamiento

Clases de planes de pensiones

Tipos de prestaciones

Diferencias entre planes de pensiones y seguros
de jubilacién

poOd -~

UNIDAD DIDACTICA 4. PROCEDIMIENTOS
BASICOS DE INTERPRETACION DE PROPUESTAS
DE SEGURO Y REASEGURO DE DIFERENTES
CONTRATOS

—

Las propuestas y solicitudes de seguros

2. Cumplimentacion de propuestas de riesgos
personales: salud, vida, enfermedad, accidentes

3. Cumplimentacion de propuestas de riesgos
materiales: incendio, robo, transportes,
multirriesgos, ingenieria, vehiculos, agrarios

4. Cumplimentacion de propuestas de riesgos
patrimoniales: crédito y caucion, responsabilidad
civil

5. Técnicas de comunicacion: resoluciéon de dudas

planteadas

UNIDAD DIDACTICA 5. LOS CLIENTES DE
SEGUROS

1. Elcliente de seguros. Caracteristicas

2. Necesidades y motivaciones de compra. Habitos y
comportamientos

3. El servicio de asistencia al cliente

4. Lafidelizacién del cliente

5. Aplicaciones informaticas de gestion de las
relaciones con el cliente

6. Estrategias de desarrollo de cartera y nueva
produccién de la actividad de mediacion de
$eguros y reaseguros

7. El asesor de seguros

El proceso de negociacion

9. Aplicacién de las herramientas de gestion de
relacion con clientes

©

UNIDAD DIDACTICA 6. PROCEDIMIENTOS DE
CALCULO FINANCIERO APLICABLES A SEGUROS
Y FISCALIDAD EN LOS SEGUROS PRIVADOS

1. Concepto de interés nominal, interés efectivo o
tasa anual equivalente (TAE)

2. Concepto de renta. Tipos: constantes, variables,
fraccionadas

3. Tarificacidbn manual de diferentes tipos de seguros
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4. Tarificacién informatica de diferentes tipos de
seguros

5. Tarificaciéon en el seguro del automovil

6. Formas de pago de la propuesta de seguro:
efectivo, domiciliacion bancaria, y otros

7. Fiscalidad de los Seguros Privados

8. Fiscalidad de los planes y fondos de pensiones:
prestaciones y aportaciones

UNIDAD DIDACTICA 7. IDENTIFICACION Y
GERENCIA DE RIESGOS. POLIZAS TIPO O
SEGURO A MEDIDA

1. Elriesgo. Concepto

2. Tratamiento del riesgo: identificacion-clasificacion,
analisis-seleccion, evaluacién-vigilancia

3. Metodologia y sistemas. Desglose de tareas,
diagramas, técnicas cualitativas, cuantitativas,
arboles de decisién, simulacion, modelizacion,
otros, Mapa, lista y plan de riesgos

4. La transferencia de riesgos. El outsourcing

5. Identificacion, analisis y evaluacién de riesgos
especiales

6. Elaboracion de productos especificos por
agrupacion y adaptacion de contratos de seguros
existentes

7. Presentacion de las propuestas de seguros
dirigidas a superiores jerarquicos y a entidades
aseguradoras

8. Valoracién de la exclusividad de la propuesta de
seguro para clientes

UNIDAD DIDACTICA 8. NORMATIVA LEGAL DE
PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

1. Riesgos relacionados con la carga fisica: el
entorno de trabajo, mobiliario mesa y silla de
trabajo), pantallas de visualizacion, equipos
(teclado, ratén) y programas informaticos

2. Riesgos relacionados con las condiciones
ambientales: espacio, iluminacion, climatizacion,
ruido, emisiones

3. Riesgos relacionados con aspectos psicosociales:
repetitividad, sobrecarga, subcarga, presion de
tiempos, aislamiento

4. Caracteristicas de un equipamiento adecuado

MODULO 5. TRAMITACION DE LA
FORMALIZACION Y EJECUCION DE SEGURO Y
REASEGURO

UNIDAD DIDACTICA 1. ELEMENTOS FORMALES
(LA POLIZA) Y MATERIALES QUE CONFORMAN
EL CONTRATO DE SEGURO

oM
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11.

Solicitud-Propuesta-Cuestionario (presenciales,
telefénicas, e-mail, fax)

Condiciones generales

Condiciones particulares

Condiciones especiales

Suplementos o apéndices (modificaciones,

ampliaciones, reducciones, suspensiones )

Boletin de adhesion y certificado individual
Cartas de garantias

El recibo del seguro

Elementos reales que conforman el contrato de
seguro y que requieren revision en documentos
formales

Elementos materiales que conforman el contrato
de seguro

Modalidades de contratacién (documentacion y
tramites necesarios para su aceptacion).
Tarificacion y su correcta aplicacion

UNIDAD DIDACTICA 2. PROCESO DE
CONTRATACION DE UNA POLIZA DE SEGUROS

Captacion del cliente, descripcion de la operacion,
seleccion de productos, aporte de documentacion,
peritaje previo a la aceptacion, peticion del seguro
a la entidad, emision de la péliza y del recibo,
formalizacion y revision del contrato (adecuacion a
las garantias contratadas)

Vigilancia del seguro: revalorizacién automatica,
bonificaciones, ampliacion o reduccién de
garantias, siniestralidad, aumento o disminucién
de capitales, descuentos de la entidad, otros
Normativa vigente en el tratamiento de datos.
Confidencialidad y seguridad
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UNIDAD DIDACTICA 3. EXTINCION DEL
CONTRATO DE SEGURO

Mutuo acuerdo de las partes

Expiracion del plazo

Desaparicion del riesgo

Desaparicion objeto asegurado

Acaecimiento del siniestro

Nulidad del contrato

Rescision

Tramites a seguir de acuerdo con la normativa
vigente para la extincion del contrato
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UNIDAD DIDACTICA 4. OPERACIONES DE
GESTION DE COBRO Y PAGO DE PRIMAS Y LA
GESTION DE ARCHIVOS EN MEDIACION DE
SEGUROS Y REASEGUROS

1. Emisién de documentos relativos al cobro y pago
de primas: avisos de pago, notificaciones de

modificaciones, anulaciones, impagos
2. Gestion de cobro de recibos: emision, tramites
bancarios, cobro directo, devoluciones, recobros

3. Impagados. Aspectos legales

4. Técnicas de comunicacion oral y escrita para la
formalizacion de pélizas, modificaciones,
anulaciones y gestion de cobro de recibos

5. Gestion de archivos en mediacion de seguros y
reaseguros

MODULO 6. ASISTENCIA TECNICA EN
SINIESTROS

UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS DEL SINIESTRO
EN LA GESTION DE SEGUROS

1. Elsiniestro en la Ley de Contrato de Seguro

2. Derechos y obligaciones de las partes

3. Elementos y requisitos necesarios del siniestro:
contrato, hecho, limites, dafo (tipos de dafos)

4. Clases de siniestros

5. Consecuencias del siniestro para las partes

6. Principios fundamentales para el tratamiento del
siniestro

7. Actuacion del mediador en la asistencia al cliente,
de forma presencial, telefénica, postal, teleméatica,
otros

UNIDAD DIDACTICA 2. PROCESO Y
TEMPORALIZACION DE LOS SINIESTROS Y LA
INDEMNIZACION

1. Ocurrencia del siniestro

2. Declaracion al asegurador dentro de los plazos

3. Comprobacién de la situacién y condiciones
particulares y especiales de la péliza

4. Aceptacion o rechazo del asegurador. Motivos del

rehuse, modelos de notificaciones

Investigacién de los hechos y peritaciones

Valoracion inicial y consecutiva

Acuerdo o desacuerdo entre las partes

Liquidacion econémica, reposicion del bien o

prestacion del servicio

9. Terminacién del siniestro, cierre del expediente.
Archivos. Proteccion de datos

10. Diferentes aplicaciones informéaticas de siniestros
(software especificos)

11. Recogida de datos sobre siniestros a través de
tablas estadisticas
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UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION Y
DOCUMENTACION DE SINIESTROS SEGUN EL
RIESGO ASEGURADO

1. Personales
2. Patrimoniales
3. Autombviles

UNIDAD DIDACTICA 4. REASEGURO DE
SINIESTROS

Sujetos

Clases

Funcionamiento del reaseguro
Elementos formales

PoObd -~

MODULO 7. DIRECCION Y GESTION DE
AUXILIARES EXTERNOS

UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION DE REDES DE
AUXILIARES EXTERNOS EN EMPRESAS DE
MEDIACION DE SEGUROS

1. Organizacién comercial en empresas de
mediacién de seguros. Caracteristicas segun la
legislacion vigente

2. Los auxiliares externos de los mediadores de
seguros. Sus funciones

3. Seleccién de auxiliares externos: parametros de
seleccion

4. Planificacion de distribucion externa

5. Estrategias y acciones comerciales

6. Presupuesto de ingresos y gastos de la red de
auxiliares externos

7. Aplicaciones informaticas especificas de gestion
de redes

FINTECH | FINAO15



UNIDAD DIDACTICA 2. CONTROL DE GESTION Y
CALIDAD DE SERVICIO DE LOS AUXILIARES
EXTERNOS EN EMPRESAS DE MEDIACION DE
SEGUROS

1. El seguimiento y control de la ejecucién de los
auxiliares. Concepto

2. Evaluacion del desempefio de los auxiliares

3. Procesos de control de gestion: ratios e
indicadores de gestion de la red de auxiliares
externos

4. Identificacion de desviaciones de gestion: causas
y consecuencias

5. Andlisis de la red de auxiliares externos segun los
objetivos definidos.

6. Las desviaciones de gestion. Concepto y tipos

7. Procedimientos de control de calidad del servicio
de los auxiliares externos: métodos, parametros e
indicadores

8. Elaboracién de informes de gestion

UNIDAD DIDACTICA 3. RELACIONES EFICIENTES
ENTRE EMPRESAS DE MEDIACION DE SEGUROS
Y SU RED DE AUXILIARES EXTERNOS

1. La comunicacion. Concepto

Roles tipo de la red de auxiliares externos y del
mediador

Formalizacién de la relacion contractual:
Aplicacion de técnicas de resolucion de conflictos
Aplicacion de técnicas de toma de decisiones
Manejo de programas informaticos de
presentacion de informacién

o
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MODULO 8. ATENCION Y TRAMITACION DE
SUGERENCIAS, CONSULTAS, QUEJAS Y
RECLAMACIONES DE CLIENTES DE SERVICIOS
FINANCIEROS

UNIDAD FORMATIVA 1. ATENCION AL CLIENTE Y
TRAMITACION DE CONSULTAS DE SERVICIOS
FINANCIEROS

UNIDAD DIDACTICA 1. PROTECCION DEL
CONSUMIDOR Y USUARIO DE LAS ENTIDADES
DEL SECTOR FINANCIERO

1. Normativa, instituciones y organismos de
proteccion

2. Andlisis de la normativa de transparencia y
proteccién del usuario de servicios financieros

3. Procedimientos de proteccién del consumidor y
usuario

4. Departamentos y servicios de atencion al cliente
de entidades financieras

5. Comisionados para la defensa del cliente de
servicios financieros

6. Los entes publicos de proteccién al consumidor

7. Tipologia de entes publicos y su organigrama
funcional

8. Servicios de atencién al cliente

. El Banco de Espafia

10. Asociaciones de consumidores y asociaciones

sectoriales

UNIDAD DIDACTICA 2. EL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE EN LAS ENTIDADES DEL
SECTOR FINANCIERO

1. Funciones fundamentales desarrolladas en la
atencion al cliente

2. El marketing en la empresa y su relacién con el
departamento de atencién al cliente

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS DE
COMUNICACION, Y ATENCION AL CLIENTE

Tratamiento diferencial de sugerencias, consultas
Procesos de comunicacion

Tratamiento al cliente

Habilidades personales y sociales
Caracterizacion de los distintos tipos de clientes
(habladores, timidos, inquisitivos...)

IS

UNIDAD FORMATIVA 2. TRATAMIENTO DE
QUEJAS Y RECLAMACIONES DE CLIENTES DE
SERVICIOS FINANCIEROS

UNIDAD DIDACTICA 1. SERVICIOS DE ATENCION
AL CLIENTE EN LAS ENTIDADES DEL SECTOR
FINANCIERO

1. Dependencia funcional en la empresa

2. Funciones fundamentales desarrolladas en la
atencion al cliente

3. Resolucion de situaciones conflictivas originadas
como consecuencia de la atencién al cliente

4. Procedimiento de recogida de las quejas y
reclamaciones

5. Tramitacién y gestion

6. Métodos mas usuales para la resoluciéon de
reclamaciones
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UNIDAD DIDACTICA 2. PROCESOS DE CALIDAD
DE SERVICIO EN RELACION A LAS ENTIDADES
DEL SECTOR FINANCIERO

Imagen e indicadores de Calidad
Tratamiento de anomalias
Procedimientos de control del servicio
Evaluacion y control del servicio

PN~

MODULO 9. OFIMATICA

UNIDAD FORMATIVA 1. SISTEMA OPERATIVO,
BUSQUEDA DE LA INFORMACION:
INTERNET/INTRANET Y CORREO ELECTRONICO

UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION AL
ORDENADOR (HARDWARE, SOFTWARE)

1. Hardware.
2. Software.

UNIDAD DIDACTICA 2. UTILIZACION BASICA DE
LOS SISTEMAS OPERATIVOS HABITUALES

Sistema operativo.

Interface.

Carpetas, directorios, operaciones con ellos.
Ficheros, operaciones con ellos.

Exploracién/navegacioén por el sistema operativo.
Configuracién de elementos del sistema operativo.
Utilizacion de cuentas de usuario.
Creacioén de Backup.

. Soportes para la realizacion de un Backup.

. Realizacion de operaciones basicas en un entorno
de red.

ST 200Nk~
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UNIDAD DIDACTICA 3. INTRODUCCION A LA
BUSQUEDA DE INFORMACION EN INTERNET

Qué es Internet.

Aplicaciones de Internet dentro de la empresa.
Historia de Internet.

Terminologia relacionada.

Protocolo TCP/IP.

Direccionamiento.

Acceso a Internet.

Seguridad y ética en Internet.

© N ok~

Aplicaciones y herramientas del sistema operativo.

UNIDAD DIDACTICA 4. NAVEGACION POR LA
WORLD WIDE WEB

Definiciones y términos.
Navegacion.
Histérico.

Manejar imagenes.
Guardado.
Busqueda.

Vinculos.

Favoritos.

9. Impresion.

10. Caché.

11. Cookies.

12. Niveles de seguridad.
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UNIDAD DIDACTICA 5. UTILIZACION Y
CONFIGURACION DE CORREO ELECTRONICO
COMO INTERCAMBIO DE INFORMACION

Introduccién.

Definiciones y términos.
Funcionamiento.

Gestores de correo electrénico.
Correo Web.
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UNIDAD DIDACTICA 6. TRANSFERENCIA DE
FICHEROS FTP

1. Introduccion.
2. Definiciones y términos relacionados.

UNIDAD FORMATIVA 2. APLICACIONES
INFORMATICAS DE TRATAMIENTO DE TEXTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS GENERALES
Y CARACTERISTICAS FUNDAMENTALES DEL
PROGRAMA DE TRATAMIENTO DE TEXTOS

1. Entraday salida del programa.

Descripcién de la pantalla del tratamiento de
textos (Interface).

Ventana de documento.

Barra de estado.

Ayuda de la aplicacion de tratamiento de textos.
Barra de herramientas Estandar.

A
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UNIDAD DIDACTICA 2. INTRODUCCION,
DESPLAZAMIENTO DEL CURSOR, SELECCION Y
OPERACIONES CON EL TEXTO DEL DOCUMENTO

Generalidades.

Modo Insertar texto.

Modo de sobrescribir.

Borrado de un caracter.

Desplazamiento del cursor.

Diferentes modos de seleccionar texto.
Opciones de copiar y pegar.

Uso y particularidades del portapapeles.
Insercion de caracteres especiales (simbolos,
espacio de no separacion, etc).

10. Insercion de fecha y hora.

11. Deshacer y rehacer los ultimos cambios.
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UNIDAD DIDACTICA 3. ARCHIVOS DE LA
APLICACION DE TRATAMIENTO DE TEXTOS,
UBICACION, TIPO Y OPERACIONES CON ELLOS

1. Creacién de un nuevo documento.

2. Apertura de un documento ya existente.

3. Guardado de los cambios realizados en un
documento.

4. Duplicacion un documento con guardar como.

5. Cierre de un documento.

6. Compatibilidad de los documentos de distintas
versiones u aplicaciones.

7. Menu de ventana. Manejo de varios documentos.

UNIDAD DIDACTICA 4. UTILIZACION DE LAS
DIFERENTES POSIBILIDADES QUE OFRECE EL
PROCESADOR DE TEXTOS PARA MEJORAR EL
ASPECTO DEL TEXTO

Fuente.

Parrafo.

Bordes y sombreados.
Numeracion y vinetas.
Tabulaciones.
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UNIDAD DIDACTICA 5. CONFIGURACION DE
PAGINA EN FUNCION DEL TIPO DE DOCUMENTO
A DESARROLLAR UTILIZANDO LAS OPCIONES
DE LA APLICACION. VISUALIZACION DEL
RESULTADO ANTES DE LA IMPRESION

1. Configuracion de pagina.

2. Visualizacion del documento.

3. Encabezados y pies de pagina. Creacion,
eliminacion y modificacion.

4. Numeracién de paginas.

Bordes de pagina.

Insercion de saltos de pagina y de seccion.
Insercién de columnas periodisticas.
Insercién de Notas al pie y al final.
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UNIDAD DIDACTICA 6. CREACION DE TABLAS
COMO MEDIO PARA MOSTRAR EL CONTENIDO
DE LA INFORMACION, EN TODO EL DOCUMENTO
O EN PARTE DE EL

Insercion o creacion de tablas en un documento.

Edicion dentro de una tabla.

Movimiento dentro de una tabla.

Seleccién de celdas, filas, columnas, tabla.

Modificando el tamafo de filas y columnas.

Modificando los margenes de las celdas.

Aplicando formato a una tabla (bordes,

sombreado, autoformato).

8. Cambiando la estructura de una tabla (insertar,
eliminar, combinar y dividir celdas, filas y
columnas).

9. Otras opciones interesantes de tablas (Alineacién

vertical del texto de una celda, cambiar la

direccién del texto, convertir texto en tabla y tabla
en texto, Ordenar una tabla, introduccién de
férmulas, fila de encabezados).
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UNIDAD DIDACTICA 7. CORRECCION DE TEXTOS
CON LAS HERRAMIENTAS DE ORTOGRAFIA Y
GRAMATICA, UTILIZANDO LAS DIFERENTES
POSIBILIDADES QUE OFRECE LA APLICACION

1. Seleccion del idioma.

2. Correccidén mientras se escribe.

Correccién una vez se ha escrito, con menu
contextual (boton derecho).

Correccion gramatical (desde menu herramientas).
Opciones de Ortografia y gramatica.

Uso del diccionario personalizado.

Autocorreccion.

Sinénimos.

Traductor.

w
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UNIDAD DIDACTICA 8. IMPRESION DE
DOCUMENTOS CREADOS EN DISTINTOS
FORMATOS DE PAPEL, Y SOPORTES COMO
SOBRES Y ETIQUETAS

1. Impresion (opciones al imprimir).
2. Configuracion de la impresora.
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UNIDAD DIDACTICA 9. CREACION DE SOBRES Y
ETIQUETAS INDIVIDUALES Y SOBRES,
ETIQUETAS Y DOCUMENTOS MODELO PARA
CREACION Y ENVIO MASIVO

1. Creacion del documento modelo para envio
masivo: cartas, sobres, etiquetas 0 mensajes de
correo electroénico.

2. Seleccién de destinatarios mediante creacion o
utilizacion de archivos de datos.

3. Creacion de sobres y etiquetas, opciones de
configuracion.

4. Combinacion de correspondencia: salida a
documento, impresora o correo electronico.

UNIDAD DIDACTICA 10. INSERCION DE
IMAGENES Y AUTOFORMAS EN EL TEXTO PARA
MEJORAR EL ASPECTO DEL MISMO

Desde un archivo.

Empleando imagenes predisefiadas.

Utilizando el portapapeles.

Ajuste de iméagenes con el texto.

Mejoras de imagenes.

Autoformas (incorporacion y operaciones que se
realizan con la autoforma en el documento).
Cuadros de texto, insercion y modificacion.

8. Insercién de WordArt.
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UNIDAD DIDACTICA 11. CREACION DE ESTILOS
QUE AUTOMATIZAN TAREAS DE FORMATO EN
PARRAFOS CON ESTILO REPETITIVO Y PARA LA
CREACION DE iNDICES Y PLANTILLAS

1. Estilos estandar.
2. Asignacion, creacion, modificacion y borrado de
estilos.

UNIDAD DIDACTICA 12. UTILIZACION DE
PLANTILLAS Y ASISTENTES QUE INCORPORA LA
APLICACION Y CREACION DE PLANTILLAS
PROPIAS BASANDOSE EN ESTAS O DE NUEVA
CREACION

1. Utilizacion de plantillas y asistentes del menu
archivo nuevo.

2. Creacion, guardado y modificacién de plantillas de
documentos.

UNIDAD DIDACTICA 13. TRABAJO CON
DOCUMENTOS LARGOS

Creacion de tablas de contenidos e indices.
Referencias cruzadas.

Titulos numerados.

Documentos maestros y subdocumentos.
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UNIDAD DIDACTICA 14. FUSION DE
DOCUMENTOS PROCEDENTES DE OTRAS
APLICACIONES DEL PAQUETE OFIMATICO
UTILIZANDO LA INSERCION DE OBJETOS DEL
MENU INSERTAR

1. Con hojas de calculo.

2. Con bases de datos.

3. Con graficos.

4. Con presentaciones.

UNIDAD DIDACTICA 15. UTILIZACION DE LAS
HERRAMIENTAS DE REVISION DE DOCUMENTOS
Y TRABAJO CON DOCUMENTOS COMPARTIDOS

Insercion de comentarios.

Control de cambios de un documento.
Comparacién de documentos.

Proteccién de todo o parte de un documento.

poOd -~

UNIDAD DIDACTICA 16. AUTOMATIZACION DE
TAREAS REPETITIVAS MEDIANTE GRABACION
DE MACROS

1. Grabadora de macros.
2. Utilizacibn de macros.

UNIDAD FORMATIVA 3. APLICACIONES
INFORMATICAS DE HOJAS DE CALCULO

UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS GENERALES
Y CARACTERISTICAS FUNDAMENTALES DE LA
APLICACION DE HOJA DE CALCULO

Instalacién e inicio de la aplicacion.

Configuracién de la aplicacion.

Entrada y salida del programa.

Descripcién de la pantalla de la aplicacion de hoja
de célculo.

Ayuda de la aplicacion de hoja de calculo.

6. Opciones de visualizacion (zoom, vistas,
inmovilizacion de zonas de la hoja de calculo,
etc.).

poOd -~
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UNIDAD DIDACTICA 2. DESPLAZAMIENTO POR LA
HOJA DE CALCULO

Mediante teclado.
Mediante ratén.

Grandes desplazamientos.
Barras de desplazamiento.
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UNIDAD DIDACTICA 3. INTRODUCCION DE DATOS
EN LA HOJA DE CALCULO

1. Tipos de datos.

UNIDAD DIDACTICA 4. EDICION Y MODIFICACION
DE LA HOJA DE CALCULO

Seleccién de la hoja de calculo.
Modificacion de datos.
Insercién y eliminacion.
Copiado o reubicacion.

PoOd -~

UNIDAD DIDACTICA 5. ALMACENAMIENTO Y
RECUPERACION DE UN LIBRO

Creacion de un nuevo libro.

Abrir un libro ya existente.

Guardado de los cambios realizados en un libro.
Creacion de una duplica de un libro.

Cerrado de un libro.
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UNIDAD DIDACTICA 6. OPERACIONES CON
RANGOS

1. Relleno rapido de un rango.

2. Seleccibén de varios rangos. (rango multiple, rango
tridimensional).

3. Nombres de rangos.

UNIDAD DIDACTICA 7. MODIFICACION DE LA
APARIENCIA DE UNA HOJA DE CALCULO

1. Formato de celda.

2. Anchuray altura de las columnas vy filas.
Ocultando y mostrando columnas, filas u hojas de
célculo.

Formato de la hoja de calculo.

Cambio de nombre de una hoja de célculo.
Formatos condicionales.

Autoformatos o estilos predefinidos.

w
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UNIDAD DIDACTICA 8. FORMULAS

1. Operadores y prioridad.
2. Escritura de férmulas.

Copia de férmulas.

Referencias relativas, absolutas y mixtas.
Referencias externas y vinculos.
Resolucién de errores en las formulas.
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UNIDAD DIDACTICA 9. FUNCIONES

1. Funciones matematicas predefinidas en la
aplicaciéon de hoja de calculo.

2. Reglas para utilizar las funciones predefinidas.

3. Utilizacion de las funciones mas usuales.

4. Uso del asistente para funciones.

UNIDAD DIDACTICA 10. INSERCION DE
GRAFICOS, PARA REPRESENTAR LA
INFORMACION CONTENIDA EN LAS HOJAS DE
CALCULO

Elementos de un grafico.
Creacion de un grafico.
Modificacion de un gréfico.
Borrado de un grafico.
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UNIDAD DIDACTICA 11. INSERCION DE OTROS
ELEMENTOS DENTRO DE UNA HOJA DE
CALCULO

Imagenes.
Autoformas.
Texto artisticos.
Otros elementos.
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UNIDAD DIDACTICA 12. IMPRESION

Zonas de impresion.
Especificaciones de impresion.
Configuracién de péagina.

Vista preliminar

PN~

UNIDAD DIDACTICA 13. TRABAJO CON DATOS

Validaciones de datos.

Esquemas.

Creacion de tablas o listas de datos.
Ordenacioén de lista de datos, por uno o varios
campos.

Uso de Filtros.

6. Subtotales.

poOd -~
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UNIDAD DIDACTICA 14. UTILIZACION DE LAS
HERRAMIENTAS DE REVISION Y TRABAJO CON
LIBROS COMPARTIDOS

Insercion de comentarios.

Control de cambios de la hoja de calculo.
Proteccion de una hoja de célculo.
Proteccion de un libro.

Libros compartidos.
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UNIDAD DIDACTICA 15. IMPORTACION DESDE
OTRAS APLICACIONES DEL PAQUETE
OFIMATICO

1. Con bases de datos.
2. Con presentaciones.
3. Con documentos de texto.

UNIDAD DIDACTICA 16. PLANTILLAS Y MACROS

1. Creacion y uso de plantillas.
2. Grabadora de macros.
3. Utilizacién de macros.

UNIDAD FORMATIVA 4. APLICACIONES
INFORMATICAS DE BASES DE DATOS
RELACIONALES

UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION Y
CONCEPTOS GENERALES DE LA APLICACION DE
BASE DE DATOS

Qué es una base de datos.

La ventana de la aplicaciéon de base de datos.
Elementos basicos de la base de datos.

Distintas formas de creacién una base de datos.
Apertura de una base de datos.

Guardado de una base de datos.

Cierre de una base de datos.

Copia de seguridad de la base de datos.

0. Herramientas de recuperacion y mantenimiento de
la base de datos.
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UNIDAD DIDACTICA 2. CREACION E INSERCION
DE DATOS EN TABLAS

Concepto de registros y campos.

Distintas formas de creacién de tablas.
Introduccién de datos en la tabla.

Movimientos por los campos y registros de una
tabla.

Eliminacion de registros de una tabla.

6. Modificacion de registros de una tabla.
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Entrada y salida de la aplicacion de base de datos.

7. Copiado y movimiento de datos.

8. Busqueda y reemplazado de datos.
9. Creacion de filtros.

10. Ordenacién alfabética de campos.
11. Formatos de una tabla.

12. Creacion de indices en campos.

UNIDAD DIDACTICA 3. REALIZACION DE
CAMBIOS EN LA ESTRUCTURA DE TABLAS Y
CREACION DE RELACIONES

Modificacion del disefio de una tabla.
Cambio del nombre de una tabla.
Eliminacion de una tabla.

Copiado de una tabla.

Exportacion una tabla a otra base de datos.
Importacion de tablas de otra base de datos.
Creacion de relaciones entre tablas.
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UNIDAD DIDACTICA 4. CREACION, MODIFICACION
Y ELIMINACION DE CONSULTAS O VISTAS

Creacion de una consulta.

Tipos de consulta.

Guardado de una consulta.

Ejecucion de una consulta.

Impresion de resultados de la consulta.
Apertura de una consulta.

Modificacion de los criterios de consulta.
Eliminacion de una consulta.

© N> Ok~

UNIDAD DIDACTICA 5. CREACION DE
FORMULARIOS PARA INTRODUCIR Y MOSTRAR
REGISTROS DE LAS TABLAS O RESULTADOS DE
CONSULTAS

1. Creacion de formularios sencillos de tablas y
consultas.

2. Personalizacién de formularios utilizando

diferentes elementos de disefio.

Creacion de subformularios.

Almacenado de formularios.

Modificacion de formularios.

Eliminacion de formularios.

Impresion de formularios.

Insercion de imagenes y graficos en formularios.
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UNIDAD DIDACTICA 6. CREACION DE INFORMES
O REPORTS PARA LA IMPRESION DE REGISTROS
DE LAS TABLAS O RESULTADOS DE CONSULTAS

1. Creacion de informes sencillos de tablas o
consultas.

2. Personalizacién de informes utilizando diferentes

elementos de disefio.

Creacion de subinformes.

Almacenado de informes.

Modificacion de informes.

Eliminacion de informes.

Impresion de informes.

Insercion de imagenes y graficos en informes.

Aplicacion de cambios en el aspecto de los

informes utilizando el procesador de texto.
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UNIDAD FORMATIVA 5. APLICACIONES
INFORMATICAS PARA PRESENTACIONES:
GRAFICAS DE INFORMACION

UNIDAD DIDACTICA 1. DISENO, ORGANIZACION Y
ARCHIVO DE LAS PRESENTACIONES

La imagen corporativa de una empresa.
Disefio de las presentaciones

Evaluacion de los resultados.

Organizacién y archivo de las presentaciones.
Entrega del trabajo realizado.
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UNIDAD DIDACTICA 2. INTRODUCCION Y
CONCEPTOS GENERALES

Ejecucion de la aplicacion para presentaciones.
Salida de la aplicacion para presentaciones.
Creacion de una presentacion.

Grabacioén de una presentacion.

Cierre de una presentacion.

Apertura de una presentacion.

Estructura de la pantalla.

Las vistas de la aplicacion para presentaciones.
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UNIDAD DIDACTICA 3. ACCIONES CON
DIAPOSITIVAS

Insercién de nueva diapositiva.
Eliminacion de diapositivas.
Duplicacion de diapositivas.
Ordenacion de diapositivas.
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UNIDAD DIDACTICA 4. TRABAJO CON OBJETOS

1. Seleccién de objetos.
2. Desplazamiento de objetos.
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8.
9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Eliminacion de objetos.

Modificacion del tamafo de los objetos.
Duplicacion de objetos.

Reubicacion de objetos.

Alineacion y distribucion de objetos dentro de la
diapositiva.

Trabajo con textos.

Formato de parrafos.

Tablas.

Dibujos.

Imagenes.

Gréficos.

Diagramas.

Word Art o texto artistico.

Insercion de sonidos y peliculas.

UNIDAD DIDACTICA 5. DOCUMENTACION DE LA
PRESENTACION

1.
2.

Insercion de comentarios.
Preparacion de las Notas del orador.

UNIDAD DIDACTICA 6. DISENOS O ESTILOS DE

PRESENTACION

1. Uso de plantillas de estilos.
2. Combinacién de Colores.
3. Fondos de diapositivas.

4. Patrones.

UNIDAD DIDACTICA 7. IMPRESION DE
DIAPOSITIVAS EN DIFERENTES SOPORTES

1.
2.
3.

4.

Configuracién de la pagina.
Encabezados, pies y numeracion.
Configuracién de los distintos formatos de
impresion.

Opciones de impresion.

UNIDAD DIDACTICA 8. PRESENTACION DE
DIAPOSITIVAS TENIENDO EN CUENTA LUGAR E
INFRAESTRUCTURA

No oM~

Animacién de elementos.

Transicién de diapositivas.

Intervalos de tiempo.

Configuracién de la presentacion.
Conexibdn a un proyector y configuracion.
Ensayo de la presentacion.

Proyeccioén de la presentacion.
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