	
	
	



Duración: 3 días. 

Destinatarios: profesionales encargados de impartir cursos a los empleados de consumo (consejerías de comunidades autónomas, OMIC, etc.).

Contenido: se hará especial énfasis en la manera más rápida y eficiente de atender las reclamaciones en temas financieros. Identificación de los problemas y reclamaciones más habituales. Nociones básicas sobre el sistema financiero. Productos y servicios financieros. Prevención frente a estafas y fraudes. Derechos y deberes del consumidor en las relaciones con los intermediarios financieros. Criterios de resolución de reclamaciones. Fuentes de consulta para la resolución de dudas.
Metodología. Se proporcionará a los asistentes material de apoyo, con todo el contenido teórico necesario. Las jornadas constarán de exposiciones teóricas y de talleres abiertos en los que se analizarán los criterios y los procedimientos para la resolución de casos reales, con la participación de los asistentes.
TÍTULO: “La atención al consumidor financiero”
Jornada 1 (Banco de España)       
 Martes 14 septiempre 2010
IMPARTE: D. Julio Gil Dolz (Letrado Asesor del Servicio de Reclamaciones del Banco de España)
9:00 
Apertura de la jornada
9:10-10:00

Presentación: Breve panorámica del sistema financiero español. El papel de los supervisores. Regulación de transparencia y protección de la clientela (máximo 1 hora).
10:00-11:00

Presentación: Características y contratación de los productos bancarios más habituales (I). 1 hora. 

11:00-11:30
Descanso

11:30-12:30

Presentación: Características y contratación de los productos bancarios más habituales (II). 1 hora. 

12:30-14:00

Taller: Problemas y reclamaciones planteados ante el Servicio de Reclamaciones de BdE en relación con los productos y servicios bancarios (1,5 horas). 
16:45-17:45

Presentación y taller: Orientación al consumidor. El portal del cliente bancario (1 hora)

18:00-19:00

Presentación y taller: características y problemática de la operativa por Internet (1 hora).

Total jornada:    6,5 horas.
Jornada 2 (Dirección General de Seguros y Fondos de Pensiones) 
Miércoles 15 septiembre
IMPARTE:  Dña. Mónica González Perdiguero (Inspectora de Seguros del Estado)

09:15-10:15
Presentación: Características y contratación de seguros (1 hora).

10:15-11:15
Presentación: Criterios del Servicio de Reclamaciones (1 hora).
11:15-11:45
Descanso
11:45-13:15
Taller: Problemas y reclamaciones planteados ante la DGSFP en relación con los productos de seguros (1,5 horas).

15:30-16:00
Presentación y taller: Los planes de pensiones y su problemática (0,5 hora).

16:00-16:30
Presentación: Orientación al consumidor. (0,5 hora).
17:00-19:00
Presentación y taller: Funcionamiento de los servicios de reclamaciones en el ámbito financiero (SAC – BdE / Seguros / CNMV). 2 horas.



Total jornada: 6,5 horas 

Jornada 3 (CNMV–Comisión Nacional Mercado de Valores)
 Jueves 16 septiembre.

IMPARTE:  Dña. Cristina Carrillo Rivero (Subdirectora Departamento de
Estudios, Estadística y Publicaciones del CNMV).

09:00-10:30
Presentación: Características de los productos de inversión. Problemática de los productos combinados (1,5 horas).
10:30-11:00 
Descanso
11:00-12:30
Taller: Problemas y reclamaciones planteados ante la CNMV en relación con los productos de inversión (1,5 horas)
12:30-13:30
Presentación y taller: Estafas y fraudes financieros (1 hora). 
16:00-17:00
Presentación: Influencia de la MIFID en las relaciones con los intermediarios (1 hora).
17:00-17:30
Presentación y taller: Herramientas de información para inversores. El Rincón del Inversor (0,5 horas).

18:00-19:30
Taller: Problemas habituales en la comercialización de productos financieros y derechos del consumidor en las relaciones con los intermediarios. (1,5 horas). 

Total jornada: 7 horas
Total curso: 20 horas
Las plazas del curso están completas y asisten:

· Técnicos de las Administraciones de Consumo de otras CCAA: (Instituto Gallego de Consumo, Dirección General de Consumo de Murcia, Dirección General de Consumo de La Rioja, Dirección General de Consumo de País Vasco y Ayuntamiento de Zaragoza). 
· Técnicos de Asociaciones de Consumidores de Navarra: Asociación de Consumidores Irache, Asociación Amas de Casa  . 
· Técnicos de Asociaciones de Consumidores de otras CCAA: de Aragón y La Rioja). 

· Profesores de la UPNA: 

· Personal del Servicio de Consumo del Gobierno de Navarra: 

· Miembros de la Junta Arbitral de Navarra.
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