PROTECCION AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS

Taller de Capacitacion
24/01/2011-03/02/2011
Tegucigalpa

La Capacitacion estara organizada en 3 mddulos:

1. MODULO 1 - Capacitacién Funcionarios CNBS Presentacion y discusion de la propuesta de nuevo
Marco Normativo integral para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera y Atencién
al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas y de la propuesta de regulaciones especificas.
Fecha: 25/26/27 de enero de 2011 para distintos participantes. Total participantes en 3 talleres: 108
personas.

2. MODULO 2 - Difusién Sistema Financiero: Presentacion y discusion de la propuesta de nuevo Marco
Normativo integral para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera y Atencién al
Usuario Financiero.

Estratificaciéon en 2 grupos:

- Grupo 1: instituciones financieras (Bancos Comerciales, Emisores de Tarjetas de Crédito,
Sociedades Financieras, OPDF’s, AHIBA). Fecha: 28/31 de enero de 2011 para distintos
participantes. Total participantes en dos talleres: 84 personas.

- Grupo 2: otras instituciones supervisadas (Fondos Publicos y Privados de Pensiones, Instituciones
de Seguros, Casas de Cambio, Sociedades Remesadoras, Casas de Bolsa, Centrales de Riesgo
Privadas, CAHDA). Fecha: 1 de febrero de 2011 en dos turnos (por la mafiana y por la tarde) para
distintos participantes. Total participantes en dos talleres: 55 personas.

3. MODULO 3 - Difusion Usuarios Financieros: Presentacién de aspectos conceptuales de sobre
Transparencia, Cultura Financiera y Atencion al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas.
Fecha: 2 de febrero de 2011. Total participantes: 22 personas.
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MODULO 1: 25/26/27 de enero de 2011

Hora Tema a desarrollar Expositor
7,45 - 8,00 Acreditacion
8,00-8,15 Apertura del Seminario Lic. Jorge Flores Padilla -
Superintendente de
Bancos, Financieras y
Asociaciones de Ahorroy
Préstamo
Lic. Martha Magdalena
Bonilla - Superintendente
de Seguros y Pensiones
Abog. Tania Sagastume -
Superintendente de
Valores y Otras
Instituciones
8,15-8,30 Introducciéon Lic. José Rutman
Presentacion del programa vy objetivos de la Consultor
capacitacion
8,30-9,00 Aspectos conceptuales de transparencia, atencién vy Lic.José Rutman
proteccidn al usuario de servicios financieros
9,00-9,30 Mejores practicas y situacion de la region en materia de Lic. José Rutman
transparencia, atencidon y proteccidon al usuario de servicios
financieros
9,30-10,00 Situacion en Honduras Lic. Fredy Zapata

Normativa vigente (Circular 10/2010)

Informe de cumplimiento sobre la gestion e
implementacion y evaluacion del sistema de atencion
al usuario

Diagndstico y Brechas frente a mejores practicas

Jefe de Divisidon de
Proteccidn al Usuario
Financiero

10,00 -10,15

Coffee break

10,15-12,00

Propuesta de Normas para el Fortalecimiento de |Ia
Transparencia, la Cultura Financiera y Atencion al Usuario
Financiero en las Instituciones Supervisadas

Introduccidn a la propuesta normativa

Descripcién de la propuesta normativa

Motivacion de los cambios a la Circular 10/2010

Lic. José Rutman
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Hora Tema a desarrollar Expositor

12,00 - 13,00 Almuerzo

13,00-15,00 Propuesta de Normas Complementarias para el Lic.José Rutman
Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera, y
Atencion al Usuario Financiero
Introduccidn, alcance y objetivos
Capitulo Difusién
Capitulo Contratos de Adhesion
Capitulo Comisiones

15,00 - 15,15 Coffee break

15,15-15,45 Propuesta de Normas Complementarias (Cont.) Lic. José Rutman
Capitulo Tasa de Interés
15,45 -16,15 Calculo de Tasas de interés Lic. José Rutman

Ejercicio practico para el calculo del Costo Anual Total
Tasas y plazos aplicables a operaciones de tarjetas de

crédito
16,15 -16,35 Evaluacion “multiple choice” a los funcionarios Lic. José Rutman
16,35—-17,00 Evaluacién de la capacitacion Lic. José Rutman

Cierre de la actividad
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MODULO 2 — GRUPO 1: 28/31 de enero de 2011

Hora Tema a desarrollar Expositor

7,45 - 8,00 Acreditacion

8,00 - 8,15 Apertura del Seminario Abogada Vilma Morales

Presidenta de la CNBS

8,15-8,30 Introduccion Lic. José Rutman
Presentacion del programa vy objetivos de Ila Consultor
capacitacion

8,30-9,00 Introduccion a aspectos de transparencia, atenciéon vy Lic. José Rutman

proteccidn al usuario de servicios financieros

Aspectos conceptuales
Mejores practicas

9,00 - 10,00 Normativa actual Lic. Fredy Zapata

Principales aspectos cubiertos por la Circular 10/2010
Informe de cumplimiento sobre la gestion e
implementacion y evaluacion del sistema de atencion
al usuario

Jefe de Divisidon de
Proteccion al Usuario
Financiero

10,00 - 10,15

Coffee break

10,15-12,00

Propuesta de Normas para el Fortalecimiento de Ia
Transparencia, la Cultura Financiera y Atencién al Usuario
Financiero en las Instituciones Supervisadas

Introduccién a la propuesta normativa

Descripcidn de la propuesta normativa

Lic. José Rutman

12,00 -13,00

Almuerzo

13,00 - 15,00

Propuesta de Normas Complementarias para el
Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera, y
Atencion al Usuario Financiero

Introduccidn, alcance y objetivos

Capitulo Difusion

Capitulo Contratos de Adhesion

Capitulo Comisiones

Lic. José Rutman

15,00 — 15,15

Coffee break

15,15-15,45

Propuesta de Normas Complementarias (Cont.)
Capitulo Tasa de Interés

Lic. José Rutman
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Hora Tema a desarrollar Expositor
15,45-16,15 Calculo de Tasas de interés Lic. José Rutman
Ejercicio practico para el célculo del Costo Anual Total
Tasas y plazos aplicables a operaciones de tarjetas de
crédito
16,15-16,30 Evaluacion de la capacitacion Lic. José Rutman

Cierre de la actividad

!
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MODULO 2 — GRUPO 2: 1 de febrero de 2011

Hora Tema a desarrollar Expositor
7,45 - 8,00 Acreditacion
8,00 - 8,15 Apertura del Seminario Abogada Tania
Sagastume -
Superintendente de
Valores y Otras
Instituciones
8,15-8,30 Introducciéon Lic. José Rutman
Presentacion del programa vy objetivos de la Consultor
capacitacion
8,30-9,00 Introduccion a aspectos de transparencia, atenciéon vy Lic. José Rutman
proteccidn al usuario de servicios financieros
Aspectos conceptuales
Mejores practicas
9,00-10,00 Normativa actual Lic. Fredy Zapata

Principales aspectos cubiertos por la Circular 10/2010
Informe de cumplimiento sobre la gestion e
implementacién y evaluacién del sistema de atencidn
al usuario

Jefe de Division de
Proteccidn al Usuario
Financiero

10,00 -10,15

Coffee break

10,15-11,45

Propuesta de Normas para el Fortalecimiento de |Ia
Transparencia, la Cultura Financiera y Atencion al Usuario
Financiero en las Instituciones Supervisadas

Introduccién a la propuesta normativa

Descripcién de la propuesta normativa

Lic. José Rutman

11,45-12,00

Evaluacion de la capacitacion
Cierre de la actividad

Lic. José Rutman
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MODULO 3: 2 de febrero de 2011

Hora Tema a desarrollar Expositor
7,45 - 8,00 Acreditacion
8,00 - 8,15 Apertura del Seminario Lic. Fredy Zapata
Jefe de Divisidn de
Proteccidn al Usuario
Financiero
8,15-8,30 Introduccion Lic. José Rutman
Presentacion del programa vy objetivos de Ila Consultor
capacitacion
8,30-9,00 Aspectos conceptuales sobre proteccion al usuario de Lic. José Rutman
servicios financieros
9,00 - 10,00 Marco Normativo Lic. Fredy Zapata

Derechos y obligaciones
Atencion al usuario financiero
Procedimiento para presentacion de reclamos

Jefe de Divisidon de
Proteccion al Usuario
Financiero

10,00 - 10,15

Coffee break

10,15-11,45

Propuesta de Normas Complementarias para el
Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera, y
Atencion al Usuario Financiero

Introduccién a la propuesta normativa

Descripcidn de la propuesta normativa
Calculo de Tasas de interés

Lic. José Rutman

11,45-12,00

Evaluacion de la capacitacion
Cierre de la actividad

Lic. José Rutman
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