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OBJETIVOS

Una vez finalizado el Médulo el alumno sera capaz de atender y tramitar sugerencias
consultas en materia de transparencia y proteccién quejas y reclamaciones del cliente de
servicios financieros. El alumno sera capaz de: Atender y tramitar sugerencias consultas en
materia de transparencia y proteccion quejas y reclamaciones del cliente de servicios
financieros. Analizar sugerencias y consultas presentadas del sector financiero obteniendo
los datos de fuentes fiables y en el marco de la legislacion vigente para deducir lineas de
actuacion y canalizacion. Aplicar técnicas de comunicacién en situaciones de atencién y/o
asesoramiento al cliente en la gestién de sugerencias y consultas. Aplicar técnicas de
resolucion de conflictos en situaciones de reclamacion en materia de productos y servicios
en entidades financieras persiguiendo soluciones de consenso entre las partes. Aplicar
meétodos de control de calidad y de mejora de los procesos de atencion y/o asesoramiento al
cliente de manera que se reduzca el coste y el tiempo de atencion y se facilite el acceso a la
informacion,

CONTENIDOS

Tema 1. Analisis de siniestros. 1.1. Concepto de siniestro. 1.2. El Siniestro en la Ley del
Contrato de Seguro. 1.3. Elementos y requisitos necesarios del siniestro: Contrato hecho
limites dafio (tipo de dafios) 1.4. Clases de siniestros. 1.5. Derechos y obligaciones de las
partes 1.6. Consecuencias del siniestro para las partes. Tema 2. Tipificacion de los
siniestros segun el riesgo asegurado gestion y documentacion necesarias. 2.1.
Personales. 2.2. Patrimoniales. 2.3. Automoviles. Tema 3. Tratamiento de siniestro. 3.1.
Principios fundamentales: confidencialidad seguridad buena fe colaboracion aminoracion de
dafios y conocimiento de la realidad. 3.2. Actuacion del mediador en la asistencia al cliente
de forma presencial telefénica postal telematica otros. 3.3. Diferentes aplicaciones
informaticas en siniestros (software especificos) Tema 4. Proceso y temporalizacién de
los siniestros. 4.1. Ocurrencia del siniestro. 4.2. Declaracion al asegurador dentro de los
plazos. Tipos de declaraciones: orales preimpresas. (Partes de accidentes) 4.3. Apertura del
expediente. Asignacion del n° de expediente y recogida de datos. 4.4. Comprobacion de la
situacion y condiciones particulares y especiales de la péliza. 4.5. Aceptacion o rechazo del
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asegurado. Motivos del rehise modelos de notificaciones. 4.6. Investigacion de los hechos y
peritaciones. Posible intervencidn de profesionales: peritos abogados médicos reparadores
investigadores otros. 4.7. Designacion de peritos El acta de peritacion. 4.8. Valoracion inicial
y consecutiva. La estimacion de los dafos. 4.9. Constitucion de provisiones técnicas y
actualizacion constante 4.10. Acuerdo o desacuerdo entre las partes. 4.11. Liquidacion
econOmica reposicion del bien o prestacién de servicio. 4.12. Terminacién del siniestro cierre
del expediente. Archivos. Proteccién de datos. Tema 5. El fraude en los siniestros. 5.1.
Concepto. 5.2. Andlisis del fraude. 5.3. Tipo de fraude. 5.4. Situaciones hechos o
circunstancias que inducen a sospechar la posibilidad de fraude. 5.5. Tipos de actuaciones e
investigaciones mas eficaces.
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