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Directores

D. Francisco Javier Ramirez Arbués

Head of Legal ING Bank Spain & Portugal

Titular del Servicio de Atencion al Cliente de ING

D. Luis Pozo

Abogado del ICAM

Presidente de la Seccion de Derecho Bancario del ICAM

DESCRIPCION
El curso analiza los principales criterios de interpretacion de Banco de Espafia en la resolucién de

reclamaciones de clientes bancarios y las buenas practicas bancarias en cada uno de los principales
productos (activo, pasivo, servicios de pago y deudores sin recursos).

OBJETIVOS

En 2015 el Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones de Banco de Espafia atendio
casi 60.000 nuevos casos presentados por usuarios de servicios financieros. El curso busca
proporcionar, a los profesionales del Derecho y del sector financiero que interacttian con clientes
bancarios y entidades, unas guias de interpretacion y de actuacién para la gestion y resolucion de
reclamaciones y quejas.

PROGRAMA
I. Proteccion del cliente bancario. estructura, funciones y actividad del departamento de
conducta de mercado y reclamaciones de banco de espafia

II. Principal normativa aplicable. organizaciéon de los servicios de atencion al cliente.
normativa sustantiva de servicios bancarios

III. Criterios del departamento de conducta de mercado y reclamaciones

1. Activo

2. Deudores sin recursos
3. Pasivo

4. Servicios de pago

PROFESORADO

D. Alfonso Diez de Revenga Ruiz
Responsable de Equipo Servicio de Atencion al Cliente de ING

*El programa puede sufrir ligeras modificaciones en las materias a impartir, en el profesorado, en las fechas de celebracién o en los horarios.
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D. Juan Maria Llatas

Abogado del ICAM y del ICAV. Experto en Derecho Financiero

D. Francisco Javier Ramirez Arbués
Head of Legal ING Bank Spain & Portugal. Titular del Servicio de Atencion al Cliente de ING

D. Fernando Tejada de la Fuente
Director del Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones de Banco de Espaiia

*El programa puede sufrir ligeras modificaciones en las materias a impartir, en el profesorado, en las fechas de celebracién o en los horarios.
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