CORFID
SU p E. R.] NTE.N DEN‘CI A CORPORACION FIDUCIARIA
DE BANCA, SEGUROS Y AFP

Repidblica del Perd

Lima, 30 de setiembre de 2015
CIRCULAR N° G - 184 - 2015

Ref.: Circular de Atencion al Usuario

Sefior
Gerente General:

Sirvase tomar conocimiento de que, en uso de la atribucion conferida por el numeral 9 del articulo 349° de
la Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de
Banca y Seguros, Ley N° 26702 y sus normas modificatorias, en adelante Ley General, y por el inciso d)
del articulo 57° del Texto Unico Ordenado de la Ley del Sistema Privado de Administracion de Fondos de
Pensiones aprobado por el Decreto Supremo N° 054-97-EF y sus normas modificatorias, la
Superintendencia emite la Circular de Atencion al Usuario; y, habiendo cumplido con la prepublicacion de
normas dispuesta en el Decreto Supremo N° 001-2009-JUS, dispone la publicacion de la circular:

Alcance!

Las disposiciones de la circular son aplicables a las empresas sefialadas en los literales A, By D del
articulo 16°, y en el articulo 17° de la Ley General, al Banco de la Nacion, a la Fundacién Fondo de
Garantia para Préstamos a la Pequefia Industria (FOGAPI), a las Derramas y Cajas de Beneficios, las
Asociaciones de Fondos Regionales o Provinciales contra Accidentes de Transito (AFOCAT), asi como a
las Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (AFP), en adelante las empresas.

Definiciones
Para efectos de lo dispuesto en la circular, considérense las siguientes definiciones:

a) Denuncia: aviso 0 puesta en conocimiento de la Superintendencia, por parte de un usuario 0 un
tercero, de un hecho que constituya presunta infraccién a las normas que regulan a la empresa
denunciada.

b) Dias: dias calendario.

c) PAU: Plataforma de Atencion al Usuario de la Superintendencia.

d) Reglamento de Transparencia: el Reglamento de Transparencia de Informacion y Contratacion
con Usuarios del Sistema Financiero, aprobado por la Resolucion SBS N° 8181-2012 y sus
normas modificatorias y/o el Reglamento de Transparencia de Informacién y Contratacion de
Seguros, aprobado por la Resolucion SBS N° 3199-2013.

e) Superintendencia: Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de
Pensiones.

f) Usuario: persona natural o juridica que utiliza o puede utilizar los productos y servicios ofrecidos
por las empresas.

Sistema de Atencion de Requerimientos

Los requerimientos son las comunicaciones realizadas por los usuarios o por terceros en nombre de los
usuarios, por la que se busca una accién por parte de la empresa. Para efectos de lo dispuesto en la
circular, los requerimientos comprenden la atencién de:

! Numeral modificado por la Resolucion SBS N° 3966-2018 del 11/10/2018
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a) Consultas; entendiendo por estas a las comunicaciones por las que se busca que la empresa
proporcione determinada informacién ante una situacién de incertidumbre, desconocimiento o
duda relacionada a la operacion, producto o servicio ofrecido o contratado con la empresa.

h) Solicitudes de entrega o puesta a disposicion de informacién que la empresa posee sobre la
relacion que mantienen los usuarios con la empresa.

c) Otras solicitudes distintas a las indicadas en el literal b), siempre que no se encuentren en los
supuestos indicados en el numeral 3.2.

3.2 No pueden considerarse ni registrarse como requerimientos:

a) Aspectos relacionados a la atencion de reclamos.

h) Aspectos propios de la ejecucion de los contratos (tales como operaciones en cuenta, cobertura de
siniestros, pagos de pension, entre otros), de la modificacién de los contratos y del ejercicio del
derecho de poner término a los contratos.

c) La contratacién de nuevos productos y/o servicios.

3.3 Las empresas deben contar con manuales para la atencion de requerimientos que establezcan, por lo
menos, lo siguiente:
a) Los canales puestos a disposicion de los usuarios o terceros en nombre de estos, para su
presentacion.
b) El procedimiento, plazos de atencion y canales establecidos para dar respuesta a los
requerimientos considerando lo indicado en el numeral 4.2.
c) Los tipos de requerimiento que pueden ser atendidos en el momento en que se realizan.
d) El procedimiento de archivo de la documentacion y los responsables de su conservacion.

4. Procedimiento para la presentacion, registro y respuesta a requerimientos

4.1 Al momento de la presentacion del requerimiento, las empresas deben requerir a los usuarios que
sefialen el canal de recepcion de la respuesta, considerando los canales indicados en el numeral 4.2 y
deben mantener una constancia que permita acreditar la eleccion realizada. Para tal efecto, previamente,
deben informar a los usuarios los canales establecidos para dar respuesta a sus requerimientos a fin de
que estos puedan elegir el canal aplicable.

4.2 Las empresas deben considerar como minimo, el domicilio o correo electronico registrado por el usuario,
para aquellos casos en los que el cliente solicite la respuesta por escrito; sin perjuicio de que puedan
establecer otros canales siempre que permitan dejar constancia de la puesta a disposicion o entrega de la
respuesta al usuario.

En aquellos casos en los que el usuario requiera una respuesta por escrito, pero no haga referencia al
canal al que debe darse respuesta, la empresa puede enviar la respuesta a la direccion domiciliaria o al
correo electrénico registrado por el usuario, indistintamente.

4.3 En caso de que el requerimiento se presente por un tercero en nombre del usuario, las empresas deben
adoptar las medidas correspondientes para corroborar que el requerimiento se presenta en nombre del
usuario.

4.4 Se debe mantener un registro de requerimientos, asignando un cédigo interno de seguimiento y
considerando la informacion indicada en el numeral 10 de la circular. Aquellos requerimientos que son
atendidos en el momento en que se realizan, no requieren del registro mencionado, salvo que al
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presentar el requerimiento, el usuario solicite una respuesta por escrito en la forma establecida en el
numeral 4.2.

Para la atencidn de requerimientos, las empresas deben contar con personal capacitado y especializado
en la atencion a los usuarios, conforme a las disposiciones establecidas por el marco normativo vigente.
Dicho personal debe identificarse, ante los usuarios, con sus nombres y apellidos.

Para la atencion de requerimientos, las AFP deben aplicar lo dispuesto en el Compendio de Normas de
Superintendencia Reglamentarias del SPP y demas normativa emitida por la Superintendencia aplicable
al SPP, sobre su atencion.

Sistema de Atencion de Reclamos

Los reclamos son comunicaciones presentadas por los usuarios o por terceros en nombre de los
usuarios, expresando su insatisfaccion con la operacion, producto o servicio recibido o por el
incumplimiento de las obligaciones contempladas en los contratos o marco normativo vigente, o
manifestando la presunta afectacion de su legitimo interés. Adicionalmente, se considera reclamo a toda
reiteracion que se origina como consecuencia de la disconformidad del usuario respecto de la respuesta
emitida por la empresa, 0 por la demora o falta de atencion de un reclamo o de un requerimiento.

Las empresas deben contar con manuales para la atencion de reclamos que establezcan, porlo menos,
lo siguiente:
a) Los canales puestos a disposicion de los usuarios o terceros en nombre de estos, para su
presentacion, considerando lo indicado en el numeral 5.3.
b) El procedimiento para su registro, seguimiento y atencion, que incluyan los requisitos de
presentacion, los plazos internos de atencion y la interaccién con otras areas.
c) El procedimiento de archivo de la documentacion y los responsables de su conservacion.
d) La identificacion de los reclamos que por sus caracteristicas siempre seran resueltos en beneficio
del usuario sin requerir analisis del caso particular, aspectos adicionales sefialados en la circular.
e) Otros a criterio de las empresas.

Las empresas deben poner a disposicion de los usuarios, por lo menos, los siguientes canales de
recepcion de reclamos: a) red de oficinas de atencion al publico; b) via telefénica al nimero designado
para la recepcion de reclamos; ) via electronica al correo electronico establecido por la empresa y/o su
pagina web. Las empresas pueden solicitar a la Superintendencia, excepciones para la implementacion
de los canales indicados en los literales b) y/o ¢), sustentando dicho pedido en su tamafio y/o en el
volumen de reclamos que registran.

Las empresas deben contar con un sistema de respaldo al sistema de atencién de reclamos, que puede
ser fisico o virtual, para aquellos casos en los que no pueda ser usado el sistema originalmente
establecido por la empresa para la atencion de reclamos.

Se deben registrar todos los reclamos que formulen los usuarios en un soporte informatico que permita un
adecuado seguimiento de la atencion brindada, independientemente del canal o medio utilizado para su
presentacion. Dicho registro debe permitir la generacion de reportes detallados, identificando todos los
aspectos relacionados al reclamo. Adicionalmente, se debe consignar, en el soporte informatico del
sistema de atencion de reclamos, la fecha en que fue atendido cada reclamo.
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Para la atencion de reclamos, las empresas deben contar con personal capacitado y especializado en la
atencion a los usuarios, conforme a las disposiciones establecidas por el marco normativo vigente. Dicho
personal debe identificarse con sus nombres y apellidos.

Para el caso de las empresas del sistema financiero, los canales de recepcién y atencion de reclamos son
auténomos de aquellos implementados por la empresa para comunicar el extravio o sustraccién de
tarjetas, o su informacion, asi como los cargos indebidos y las operaciones no reconocidas, relacionadas
con dichos eventos.

Area de Atencion de Reclamos

Las empresas deben contar con un area encargada de la atencion de reclamos, la que debe contar con
los recursos humanos, materiales y técnicos adecuados para el cumplimiento de sus funciones. Las
empresas deben adoptar las acciones necesarias para que el personal cuente con el conocimiento y
manejo de las normas aplicables, politicas, procedimientos y plazos internos de atencion al usuario
establecidos por la empresa.

6.2 Para tal efecto, las empresas deben designar un responsable del area de atencion de los reclamos. Su

designacion debe ser informada a la Superintendencia dentro de los quince (15) dias posteriores al inicio
del ejercicio de sus funciones, adjuntando informacion actualizada respecto a la organizacion,
infraestructura y politicas establecidas para el funcionamiento del area encargada de la atencion de
reclamos, identificando las funciones y responsabilidades de cada uno de sus miembros. Asimismo, debe
nombrarse un responsable alterno que serd el encargado de dar cumplimiento a las obligaciones
detalladas en la circular, Unicamente en ausencia del titular. Su designacion serd puesta en conocimiento
de la Superintendencia, considerando -para tal efecto- el plazo sefialado en el parrafo precedente.

6.3 Cualquier modificacion sustantiva, respecto de la informacién sefialada en el punto 6.2, debe ser

comunicada a la Superintendencia dentro de los quince (15) dias de haber sido realizada.

6.4 Las empresas, a efectos de dar cumplimiento a lo establecido en los numerales 6.2 y 6.3, deben remitir la

6.5

informacién a la Superintendencia, tanto por escrito como por medios electronicos a la direccion
transparencia@sbs.gob.pe.

La Superintendencia puede permitir, excepcionalmente, a aquellas empresas que por su volumen de
reclamos y tamafio no requieran contar con un &rea de atencion de reclamos, encargar las labores de
dicha area especializada a otra area o funcionario de la empresa que pueda cumplir con la finalidad del
sistema de atencion de reclamos, conforme al marco normativo vigente. Las empresas pueden solicitar
autorizacion a la Superintendencia para la aplicacion de dicho tratamiento excepcional, remitiendo la
informacion que la Superintendencia les requiera para tal efecto. La presente disposicion no resulta
aplicable en el caso de las AFP.

Las AFOCAT, por su tamafio y volumen de operaciones, pueden encargar las labores del area de
atencion de reclamos a otra area o funcionario que designe, sin requerir autorizacién previa de la
Superintendencia. Sin perjuicio de ello, deberan remitir la informacion a la que se refieren los numerales
6.2 y 6.3, en lo que corresponda.

Responsable del Area de Atencion de Reclamos
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7.1 El responsable del area de atencidn de reclamos se encarga de:

3)
b)

c)

d)

Velar por la implementacion y cumplimiento de las politicas y procedimientos de la empresa,
referidos a la atencion de reclamos.

Elaborar los informes de gestion a los que se hace referencia en el numeral 13, asi como velar por
el cumplimiento de la circular.

Atender las solicitudes realizadas por la Superintendencia, a fin de dar respuesta a las denuncias
presentadas por los usuarios de las empresas o a los requerimientos formulados por terceros ante
la Superintendencia.

Coordinar de manera permanente con el oficial de atencién al usuario sobre los aspectos
regulados en la circular, en el caso de las empresas comprendidas en el ambito de aplicacion del
Reglamento de Transparencia aplicable a las empresas del sistema financiero o del sistema de
seguros.

8. Procedimiento para la presentacion, tramitacion y resolucion de los reclamos

8.1 Los usuarios tienen derecho a presentar reclamos por los canales a que se refiere el numeral 5.3 de la
circular. La red de oficinas de atencion al publico de las empresas debe recibir y canalizar la informacion
de sustento que otorguen los usuarios, como consecuencia de la presentacion de un reclamo, sin
importar el canal empleado para su presentacion.

8.2 En aquellos casos en los que el reclamo sea presentado por un tercero, las empresas deben adoptar las
medidas correspondientes para corroborar que el reclamo se presenta en nombre del usuario.

8.3 Al momento de la presentacion de los reclamos, las empresas deben:

a)

Registrar los datos personales del usuario y, de acuerdo a lo sefialado por este, registrar la
direccion domiciliaria o electrénica a la cual deben dar respuesta al reclamo. Adicionalmente, la
empresa y el usuario podran pactar que la respuesta sea entregada en una oficina de atencion al
pablico de la empresa, siempre que esta considere dicho mecanismo de respuesta. Las partes
pueden pactar un mecanismo de respuesta especifico para los reclamos que se resuelvan a favor
de los usuarios, siempre que pueda acreditarse fehacientemente el referido pacto.

En caso no se haga referencia al medio aplicable para dar la respuesta al reclamo, la empresa
enviara la respuesta a la direccion domiciliaria o correo electrénico registrado por el usuario.

Formular un reporte sobre la presentacion del reclamo que considere, como minimo, la
informacion detallada en el Anexo N° 1 - A, B, C, D o E de la circular, segin se trate del: i)
sistema financiero o de las empresas prestadoras de servicios complementarios 0 conexos, ii)
sistema de seguros, i) AFOCAT, iv) derramas y cajas de beneficios o v) SPP, respectivamente.
Este reporte sera entregado al usuario como constancia de la presentacion del reclamo, si este se
realiza en una oficina de atencion al publico.

Cuando el reclamo se presente por canales distintos al indicado en el parrafo precedente, se debe:
h.1) Otorgar al momento de la presentacion del reclamo, una constancia o codigo de

registro, que debe contemplar el nimero de identificacion del reclamo y la fecha y hora de
su presentacion.
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h.2) Acordar con el usuario la forma en que se hara entrega de la constancia, a través de
una oficina de atencién al publico de la empresa, correo electronico, entre otros
mecanismos implementados por las empresas. En cualquier caso, el reporte debe
encontrarse a disposicion del usuario el dia en el que es presentado el reclamo, siempre
que este se realice dentro del horario en el que opera la red de oficinas de atencién al
publico de las empresas; caso contrario, el dia habil siguiente.

Cuando el reclamo se presente por un tercero en nombre del usuario, la constancia de recepcion
del reclamo presentado se considera como el cumplimiento de la emision del reporte, siempre que
en dicho documento se haga referencia al canal al que puede acceder el usuario, para obtener la
informacion detallada en el Anexo N° 1 - A, B, C, D o E de la circular, segln corresponda, sobre el
reclamo presentado, considerando lo indicado en el parrafo precedente. Las empresas deben
adoptar las medidas correspondientes para corroborar que el reclamo se presenta en nombre del
usuario.

Las empresas pueden requerir al usuario documentacion o informacion complementaria sobre aspectos
relacionados al reclamo, siempre que no cuenten con esta 0 no la puedan obtener, otorgando un plazo no
menor a dos (2) dias habiles para su presentacion, y precisando las consecuencias derivadas del
incumplimiento del mencionado requerimiento. De ser posible, las empresas deben orientar a los usuarios
para la obtencién de dicha documentacion.

Las empresas deben sustentar la atencion de todos sus reclamos, y dicho sustento debe mantenerse a
disposicion de la Superintendencia. En caso de que se establezca, como parte de aplicacion de politicas
internas de las empresas, que determinados tipos de reclamos seran declarados a favor del cliente, se
puede considerar como sustento los manuales que recojan estas politicas.

Tratandose de reclamos resueltos a favor de las empresas, estas deben fundamentar sus decisiones en
la comunicacion de respuesta al usuario, adjuntando, de ser el caso, copia del documento de sustento
correspondiente. Asimismo, en dicha comunicacion, se deben mencionar expresamente las diversas
instancias a las que puede recurrir el reclamante, de no encontrarse conforme con el resultado del
pronunciamiento, tales como el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual; la Superintendencia, en el caso de reclamos sobre aspectos relacionados al SPP; y
la Superintendencia Nacional de Salud, en el caso de reclamos sobre aspectos relacionados a coberturas
de riesgos de salud; segun corresponda.

Para la aplicacién de la circular, se entiende que un reclamo ha sido resuelto en beneficio del usuario,

cuando en todos sus extremos haya sido atendido a favor del usuario, sin que subsista controversia sobre
los hechos expuestos en el reclamo.

Computo de plazos y notificacion

Aspectos relacionados al computo de plazos
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9.1 Los requerimientos -con excepcion de aquellos supuestos en los que normas de caracter general

9.2

9.3

9.4

establezcan plazos maximos para su atencion-, deben ser resueltos en un plazo no mayor a treinta (30)
dias de haber sido presentados.

Los reclamos deben ser resueltos en un plazo no mayor a treinta (30) dias de haber sido presentados,
con excepcion de los reclamos presentados contra las AFP y el producto microseguros, que se rigen por
las normas sobre la materia.

Las empresas deben cumplir con comunicar la respuesta a los reclamos y requerimientos dentro de los
plazos establecidos en el numeral 9.1 anterior. Dichos plazos pueden extenderse, excepcionalmente,
siempre que la naturaleza del reclamo o requerimiento lo justifique. En estos casos, el sustento de la
extension del plazo debe estar a disposicion de la Superintendencia. Dicha ampliacion debe ser
comunicada al usuario dentro del mencionado plazo, explicandole las razones de la demora, ademas de
precisarle el plazo estimado de respuesta.

La ampliacion excepcional del plazo no resulta aplicable en aquellos casos en los que normativamente se
establezca plazos maximos para su atencion.

El computo del plazo para la atencion de los reclamos y requerimientos se inicia desde la fecha de su
presentacion ante las empresas, hasta la fecha de la notificacion o puesta a disposicion de la respuesta
por parte de la empresa, a través del canal establecido. La empresa debe contar con el sustento
correspondiente de la notificacion o puesta a disposicion.

Notificacién o puesta a disposicion de respuesta a reclamos

La notificacion de la respuesta al reclamo debe ser comunicada por escrito, a la direccién domiciliaria o

electronica, segun lo indicado por el usuario. El usuario podra solicitar que la respuesta al reclamo se
encuentre disponible en una oficina de atencién al pdblico de la empresa, para lo cual debera dejarse
constancia de la eleccion de este mecanismo de respuesta. Para la notificacion debe cumplirse con lo
siguiente:

a) En el caso de notificaciones a la direccion domiciliaria, estas deben ser sustentadas por la

empresa, la cual debe conservar en sus archivos los respectivos cargos de recepcion de las
comunicaciones remitidas. Estos cargos deben acreditar los nombres y apellidos de la persona
que recibe la comunicacion, el tipo y nimero de su documento de identidad y/o su relacién o
parentesco con el usuario, su firma, ademas de la fecha en que se efectla la notificacion.
Si la persona que recibe la comunicacion se niega a firmar el cargo de recepcion de la notificacion,
0 si — habiéndose realizando un primer intento, debidamente evidenciado-, no se encuentra en el
domicilio persona que pueda recibir el referido documento, debe dejarse la notificacion bajo puerta,
dejando constancia de ello en el cargo respectivo, debiendo consignarse la fecha, hora y
caracteristicas principales de la fachada del inmueble.

b) En caso de notificacion por correo electronico, esta se tendra por validamente realizada con la
constancia de envio de la respuesta del reclamo dirigida a la direcciéon de correo electrénico
brindada por el usuario.
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En el caso de que las partes lo hayan pactado, la notificacidn de la respuesta a los reclamos resueltos a
favor de los usuarios podra efectuarse a través de un mecanismo de respuesta distinto a los sefialados
en el numeral 9.4, siempre que permita dejar constancia de la notificacion. En los reclamos resueltos en
beneficio del usuario que impliquen la devolucion o entrega de un monto de dinero, el computo del plazo
se entiende finalizado en la fecha en la cual el usuario se encuentre en aptitud de conocer la medida
adoptada a su favor, a través de los medios pactados de conformidad con el numeral 8.3 a), debiendo la
empresa conservar el sustento correspondiente. Dicha informacion debe encontrarse a disposicion de la
Superintendencia, cuando asi lo requiera.

Archivo de la documentacion

10.1 Las empresas deben implementar mecanismos que permitan el archivo adecuado de los expedientes de

10.2

11.

reclamos y requerimientos, los cuales deben contener la documentacién que sustenta la atencion y
seguimiento brindado en cada caso particular, con excepcion de los reclamos que han sido declarados a
favor del cliente como consecuencia de la aplicacion de politicas internas; y, de los requerimientos
atendidos en el momento en que se realizan. La citada documentacion debe encontrarse a disposicion de
la Superintendencia, cuando asi lo requiera.

Las empresas pueden hacer uso de herramientas tecnolégicas en materia de archivo de documentos e
informacién, los que deben contar con la autorizacién de la Superintendencia y contener las
caracteristicas contempladas en el Decreto Legislativo N° 681, Resolucion SBS N° 5860-2009 y normas
relacionadas, sobre conservacion y sustitucion de archivos.

Informacién al usuario

11.1 Las empresas deben mantener a disposicion de los usuarios, en su pagina web y en todos sus

establecimientos abiertos al publico, en un lugar visible y de facil acceso, afiches y/o folletos con
informacion sobre:

a) Los procedimientos de atencion de requerimientos y reclamos: los requisitos para sus tramites, los
plazos maximos de atencion y los canales puestos a disposicion de los usuarios para su
correspondiente presentacion.

h) Los mecanismos a disposicién de los usuarios para la recepcién/puesta a disposicion de la
respuesta al reclamo o requerimiento presentado.

11.2 Las empresas deben mantener a disposicion del publico, material informativo otorgado por la

12.

13.

Superintendencia con relacion a la labor que realiza, con la finalidad de informar sobre sus competencias
en la atencion de requerimientos, reclamos o denuncias relacionadas con los productos y/o servicios que
prestan las empresas.

Indicadores de gestion

Las empresas deben establecer indicadores de gestidn que constituyan mecanismos de control para el
adecuado manejo del sistema de atencion a los usuarios, para la atencion de requerimientos y reclamos.
Estos indicadores deben estar a disposicion de la Superintendencia cuando asi lo requiera.

La Superintendencia puede sefialar aquellos indicadores y pardmetros minimos relacionados a los
aspectos contemplados en la circular, que deben considerar las empresas en funcion a los servicios y/o
productos que ofrecen en el mercado, aspectos que seran puestos en conocimiento de estas para su
respectiva implementacion y reporte mediante oficio multiple.

Informes de gestion
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13.1El responsable del area de atencion de reclamos elabora informes trimestrales sobre la evolucion de la

atencion de los reclamos, indicando, como minimo, los siguientes aspectos: a) las operaciones, productos
0 servicios, segun corresponda, b) los motivos objeto de mayor nimero de reclamos, c) el tiempo
promedio de atencidn, d) las medidas correctivas adoptadas, €) las oportunidades de mejora detectadas,
f) los indicadores de gestion establecidos en el numeral 12, y g) otros que sefiale la Superintendencia a
través de oficio mdltiple.

Para el caso de los requerimientos, se deben elaborar informes trimestrales considerando los aspectos
minimos detallados en el parrafo anterior, en lo que corresponda, de acuerdo a lo establecido por la
Superintendencia por oficio maltiple.

Los resultados de los referidos informes deben ser coordinados con las areas involucradas y puestos en
conocimiento de la gerencia general. En el caso de las empresas bajo el ambito de aplicacion del
Reglamento de Transparencia aplicable a las empresas del sistema financiero o del sistema de seguros,
segun corresponda, dichos resultados también deben coordinarse con el oficial de atencién al usuario.

13.2Los informes de gestion deben estar a disposicion de la Superintendencia con el correspondiente

14.

15.

sustento. Se debe permitir que la Superintendencia acceda al sistema de registro de informacion para las
correspondientes verificaciones, asi como a los proyectos de mejora implementados, los cuales deben ser
detallados a requerimiento de este érgano de supervision y control.

Difusion de informacién de reclamos a través de la pagina web

Cada empresa debe difundir, a través de su pagina web, en el portal 0 zona especifica en la que se
difunde informacion asociada a productos y servicios que se ofrecen al usuario, de forma destacada y de
facil acceso, la informacion estadistica relativa a los reclamos presentados por los usuarios.

La informacién que se difunda debe mostrar el total de reclamos atendidos por la empresa, clasificados
por las diez (10) operaciones, productos 0 servicios que, con mayor frecuencia, sean objeto de reclamo,
al Ultimo trimestre informado a la Superintendencia, sefialando los tres (3) motivos mas frecuentes de
reclamo. Asimismo, debe distinguirse el nimero de reclamos que fueron solucionados a favor del usuario
y a favor de la empresa, asi como el tiempo promedio de su atencion y el nimero total de operaciones de
la empresa en el dltimo trimestre, considerando segun corresponda, lo indicado en los reportes de
reclamo N° RR1, RR2 y RR3, que se presentan como Anexo N° 2 de la circular. Tal informacién debe
mantenerse en su pagina web por un plazo no menor de un afio.

Las empresas pueden mostrar, adicionalmente y en forma desagregada, informacion relativa a los
reclamos que hayan sido declarados procedentes, como consecuencia de la aplicacion de las politicas
internas indicadas en el numeral 8.5 de la circular, en caso corresponda.

Comunicacion de Estadisticas

15.1 Las empresas deben reportar trimestralmente a la Superintendencia, dentro de los quince (15) dias

posteriores al cierre de cada trimestre calendario, las estadisticas de los reclamos presentados por sus
correspondientes usuarios. Dichas estadisticas deben considerar informacién referida al nimero de
reclamos recibidos, nimero de reclamos atendidos (a favor del usuario y a favor de la empresa), tiempo
promedio de atencién, los productos y motivos de reclamos, el nimero de reclamos en tramite y el
numero total de operaciones de la empresa en el Ultimo trimestre.
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15.2 Las citadas estadisticas deben remitirse a la Superintendencia via el Submddulo de Captura y Validacion

Externa (SUCAVE), utilizando, segun corresponda, los reportes de reclamo N° RR1, RR2 y RR3 que se
presentan como Anexo N° 2 de la circular, segln corresponda. Para tal fin, deben tenerse en cuenta las
tablas de codigos que se incluyen como anexos de la circular, las que pueden ser actualizadas por la
Superintendencia mediante oficio mdltiple.

15.3 Tratdndose de empresas a las que no corresponde realizar el envio a través del SUCAVE, los reportes

17.

18.

antes mencionados deben enviarse en archivo Excel, via correo electronico, a la direccién
transparencia@sbs.gob.pez2.

16. Capacitacion
Las empresas deben elaborar un plan anual de capacitacion del personal encargado de la atencion de
reclamos y/o requerimientos, que incluya aspectos relacionados al marco normativo aplicable a dichas
empresas, a las normas en materia de transparencia de informacién y proteccion al consumidor, asi como
respecto a sus funciones. El referido plan es puesto en consideracion previa del directorio, y aprobado por
este antes del 31 de diciembre de cada afio.

Para aquellas empresas comprendidas en el &mbito del Reglamento de Transparencia, se entendera que
se ha dado cumplimiento a la obligacion de elaborar el plan anual de capacitacion del personal, cuando el
referido plan haya sido incluido en el Programa Anual de Trabajo del Oficial de Atencion al Usuario.

Sin perjuicio de lo expuesto, en caso de que se produzcan modificaciones al marco normativo vigente en
materia de transparencia de informacion y proteccion al consumidor, u otros aspectos normativos
relevantes, debe informarse al personal encargado de la atencién de reclamos y/o requerimientos sobre
dichas modificaciones.

La documentacion que sustente el cumplimiento de lo dispuesto en el presente numeral debe encontrarse
a disposicion de la Superintendenciad.

Absolucion de consultas en forma grupal o gremial4

Las empresas pueden organizarse de manera grupal o gremial para absolver y atender las consultas de
los usuarios, siempre que no quede duda respecto de la identidad y responsabilidad que corresponde a la
empresa que recibe la consulta. En este caso, se debe poner en conocimiento de la Superintendencia en
un plazo no mayor de quince (15) dias de haber decidido la implementacion de dicho sistema. Las
empresas deben informar en dicho plazo sobre los procedimientos de atencion establecidos, asi como
sus manuales de organizacion y funciones.

Lo expuesto no elimina el cumplimiento de las disposiciones aplicables en materia de subcontratacion
dispuestas en el Reglamento de la Gestion Integral de Riesgos.

Anexos

2 Fe de erratas en El Peruano de fecha 7/10/2015.
3 Fe de erratas en El Peruano de fecha 7/10/2015.

4 Fe de erratas en El Peruano de fecha 7/10/2015.
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Los anexos que forman parte de la circular se publican en el portal institucional (www.shs.gob.pe),
conforme a lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 001-2009-JUS y sus normas modificatorias.

Oficio Mdltiple
La Superintendencia, por oficio mdltiple, puede establecer interpretaciones sobre aspectos relacionados
al cumplimiento de la circular.

Disposiciones finales

Las comunicaciones realizadas por los usuarios y que no se ajusten a las categorias de requerimientos y
reclamos de acuerdo a lo indicado en esta circular, deben ser tipificados de acuerdo a la calificacion que
para tal efecto establezcan internamente las empresas, la que deberéd encontrarse a disposicion de la
Superintendencia.

Vigencia
La circular entra en vigencia el 1 de enero de 2016, con excepcion de los numerales 5 y 8 que entran en
vigencia al dia siguiente de la publicacion de la circular.

Al dia siguiente de la publicacion de la circular, queda sin efecto la Circular N° G-176-2014 y sus normas
modificatorias.

La Superintendencia, mediante oficio mdltiple, determina la forma en que se remite la informacién que se
genere en los dos ultimos trimestre del 2015, que es la correspondiente a los reportes 24, 24- Ay 24-B de
la Circular de Servicio de Atencion a los Usuarios, Circular N° G-146-2009 y sus normas modificatorias®.

Lo establecido no elimina el cumplimiento de las disposiciones aplicables comprendidas en el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N° 29571 y sus normas modificatorias, y en el Reglamento
del Libro de Reclamaciones aprobado por el Decreto Supremo N° 011-2011-PCM y sus normas
modificatorias.

Atentamente.

SERGIO ESPINOSA CHIROQUE
Superintendente de Banca, Seguros y
Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (a.i.)

5 Fe de erratas en El Peruano de fecha 7/10/2015.
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Anezo N*1- 4
Formulario de atencion de reclamos
Sistema Financiero
Seorviclos complemeontarion vy conexos

e O relone | |
Fachs de recismao |

Datos Personales:

Agemgo poterns Apeiio Mt Nenmbees

Mardn socisl / denominecion socisl HNomibre del padre o medre © uior {menor de sded)

DOCuren de Kemasd: [ B | ot ae exvanerin | Fassoone | RUC | e |
Diraccitn: | | | | | | | |
Cindiaf n. i HihAE [ inni Dipe: ik ilorrine Brovincin [ —
Tauinnn fe ) Cophuine Ciruinds MACIENLD | |
Vi el Tecinm: [ Persanm Telekinica | Comec siecwinice | Cana [Owe: |
Oparaciones/senvicios productos
Cuenia 9¢ shomros (remuneracones) Tran do knden e

CUSI SO

Cusnts £T8

Cuania de shomos {oran}
Depioio & Finzo §o

Thuics vaicren (pagans, cheqgus, cron)
Pajl 08 Saeales

Cunicdia de Velcren

Dunavo Fiecwdneo

Topoto do Detedo Corontios

Tarjetn de credac Seguron

b 08 COMGUND AlaALala Bl DU
CTradeic Hoowcanc Oéron:

Especilicaciones de la operacion/aervicio/produelo (Regin cormaes penda);

N de cugnis Tipo de Segurs: | |
MY de tariete Cwrce; |
Moneds
Mativons:
TranLRCCioN®Es Mal proCenAdaD / mal reakTadsD Cobron Mdebidon; NTENAN, COMILICNSD, GALIGE, FbUiCE
Prolaines COn COpErOE SUMVICOE DA Prolie oS reliCamBdoR 0 COPETlrE (OmESilm Gokt-§
Frotisman con CRErcl BCMMCol Menc Demora’mocumesiimianic sn anvics de comespondencis
CNAFRCHNBE AD MRCONDCKIAG DA 891 LA FECRECACK S0 L8 CAMFRM 06 ARCQ0G
Céron problemas presonisdos con lo lajois Errorgs on la comgra o venia do monodo oxfranjoro
Panchuciin g conwac Frotisman reRconadon con D gATRntisL
WO VORVENI0 D68 SECntiD DOC-tred ProDiaines Con DRSNS
Entrega de Cbilsten felzca f= - H
Manto reclamado: |
Documentos que se adjuntan: 1

2

3

a

5
Dratalbe dal feciaim:
Flazo sstimado para rescheer:

Firmm dal chante Firma del racepior dal recisme
Nombre

LA FACOUSLIN A PACIAMD Cavk

i Cwculme o8 Awacein B Ligumees
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AnexoN°1-B

Formulario de atencién de reclamos
Sisterna de Seguros

Datod Paraonales

Apailido pateno

Mmers de reciems |

Facna de seclams [

Apaildc maternc MNombres

Fazén secial / denominacin social

MNombra dol patre & mistee © uier (manor de sded)

Drcaifvrenite Of Kienbied.

| oMI [ camé ge cxwanieria | Pasapone | RUC | e

Eallad av. ddr.

(TR Lt InbfEhphm Urka, Fravinsia

OO R E— o sletieios |
in del reciama: | Persona | Teletmica | Comeo siecwimice | Cana [Owo
Operacionssasrvicioa/production:
Incandic Mincsisnacn Lucrs cenanis roturs O msgUne
Terremon EgColaees T SEGO0 DOrD SOUIDD EMECFONID
Trandagorie S0AT Tode neagd para Confrafatan
Avimciin Wida indnsidusl Racponesbdidad ol
i Desgeavanen ACCHIEIES DEFSONBS
Animsien Sapalic Ammtencis Mgdics
WL AunE Agricoln Sagurs Preicionalas
ehicubou Drrrecmme Apencsbn ol publcs
=0
Motivos:
Conirainciin o cargo indebido del sagure N stk conforme con lss condicionas de s polize
Insdecusda o metcients nformecion sobre o Probieman y/c SEmMoTas an el CIOTGRIMMNI ¥ REGS
sEgure contratsdo e panuidn por la empresa de seguron
N 8538 Coniorme Con o GRgNOEICD Mo N 8838 coniorme Con el Monis de Le Indenmizacion
Daervird &0 &1 PEEMDOIGD 6 QRSIOS MUl & W rESuCele 08 L8 pdazs
Cancelscicn ndebids de I polne Facharc an s stencitn del smisainc
Mo recibis péliza, corbboads de segurs, endous Cobron ndebidon: nfereles, Cominiones, gaion,
© CObETrD provigmal Wrilbaibed
Errcres sn Is cobranzs de s primas Fanouncitn de In polize
e

Manta reclamada.
Documenton oue e adjuntan: 1

2

3

4

5
Dretalle del reclama
Plazo estimado para resobver:

Firm del Clene Firiny Gl pecepios del recinn
Namibre

La respussia al reclame aard comuniceds conforma ko satablsce la Crculer de Alencicn al Usuanc
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AnexoN®1-C

Formulario de atencién de reclamos

AFOCAT
Namens g redlans
Fecha de reclamo
Datos Personales:
Bl G AMIEA Al ITAMIEA S M izean.
I I I I
Fazin socisl /[ dencminaciin socisl Mombre del padre o madne o ulor [menor de sdad)
Dicurmnts de lbenbiad | DNl | Sl de exianEnis | Dnmalh| RUC | N'I |
Oweccitn: I I I I I I I |
Coullid e, Ali. WAz Lt lih Db Uik, Dlakelia Pravlnile DuparumiRE
Testnowo [ | o [ ] Comeo slechinco | |
Vis ded reclamo: | Parconal | Telslonics | Comes slecronico | Carta | Oro: |

Operaciones/servicios/productos:

SR — ows —

Maotivos:

No estd conforme con & monto de la
i E R

Demora =n & pago de la indemnizackon

Damors & ¢ resmBolss 08 GASICE NWhECos &
de sepolio
Ervares en la cobranza de apones

Rechazo &n la slencidn del sinkeciro

Monto reclamado:

Documentos que e adjuntan:

B e

Datalle del reclamo:

Plazo estimado para resolvar:

Firnii il clhante Firmia dil rciptor S rclams

Mombee

La recpuscin al reclamo sard comunicada conforme o esiablece I Circular de Alencion al Usuario
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Anexo N°1-D
Formulario de atencion de reclamoa
Derramas y Cajas de Beneficios
lsns di reclnms
Facha de reciama
Datos Parsonalas:
Aot b Al b [
| | | | |
Razon social f denominacion social Nombre del padre o madne o ior [menor de edad)
| | | |
Dicumsnio de idensdsd: | oMl | cmmd de sxiemnpEsis | PBS-M| RUC | N | ) |
Orecciin I | | | | | | | |
Callat w, 1r. HiAZ Lata ¢ Cipta [ Dilatriva Fraindis Dt amantis
Teitono o 1 s [ Comocecsteo [ |
Vi el raciamo: [ Persona | teistincs | Comeseiecwnico | cama [ower |
Oparaciones/servicios/productos:
Dirraming y pamasnas Owen
Sapaio & nvakiez
Préatamds
Motivos:
No esia conforme con o monic de la indemnizacion Ciros
Denvorn &0 & pago del benekoio
Rachazo de la achoiud del banabown
Riechazo de I soliciud de devolicka de apones
Devors &n &l page de In ndennizacin
Mo eoth contorivg 0O MG MIBFESES QUE S& CODAS
Denvorl & L8 Enlepn o6 prtalans
Monto reclamada:
Documentos que sé adjuntan: 1
z
*
4
5
Detalle del reclame:
Plazo eatimado para reaoiver:
Firria del clhente Firmia ol receptor del recianms

Nonbee

La respussia 8l reciams pera comunicads contorme ko spiablsce Is Crculer de Alencion sl Ligusnc
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Anexo N1 -E
Faermularie de atencidn de reclamoa
Sistema Privade de Penaicnea

Fiirrmes de reclame I |
FodhB 06 reilaivs | |

Diatos Pearmonsles:

Apgido oowTo Apgidc metemo Nombres
| | | | |
Fazsn socis / MENCMENECn BoTHM Hombre del padre © madre o utcr {manor de sded)
| | | |
EaCad Vel T BB | | ] |__camé ae sxwanpein | Fecspane | RUC | | |
Sieceien | | | | | | | |

ERUITETAN ME Lt RN (1Y [EFTT Frawiiy [ERTHTCTIEIeS)

Taddono #o ] Coabuine Cooavan slaciinico | ] |

Wim Sl recisme: [ Pamonm Taletnica | Corso slecwénico | Cans | Owo: |

Opsracionesineryiclosproducton:

T i de fondon de @ Rarh ARG M
Alacetn ol SO DrVoto 3O DTNSRNoE PR —— "
Dopatpcion dol sisiema privedo de ponsonos Jublipcion gl
Trangancs sntre sdmmninradoran de dondon 4 Jublincién mnicioads pars  Trabajsdoren que reslzen
e Gl Lalkiwt & Sftdd (605 1 VallA & L S8kl
Aporigs dol sllisdc ol fondo privedo de peneiones Jubidscicn Anscipads
Pagimenan de podscsn con Ganantis Enmie — Pagimenan e Fara
B COmMpIsIentineg (e (en-piin NnEne BepepeRI0E (REJA) FTHIT
BonG de Feconccimesnic Asmncidn B pUGECG
Carcn:
BAotieon
Do o Ly Sloviciin {6 1o G0l 06 Aullod de D 06 Lo AFF o0 ol e 36 Wb rodurios
aiRaciin IMEUGNETVoE FrEleNiRdcE con reackn o bono de
Crodh i L BN S5 O L DSR2 2
e prblua et Problemos roforsos 0 ywioliacedn
Probisman y/o demors refendon o calouls w monic ds
[ fvi L MeCadel O LA SOBCRU (e BRGORGD G O At SR A
Problinmpy relpconpdon con of oogs ¥ orodedmmeen
e B (6 WAL ORI # L O ProDiaTnBG Wis GEMGER S 8 ICHERIGANG Y [AgS 38
Indryndu ol de Coosaie possn penpatn o Aporie Adsceon.ol
Propiaman MHACICNBICE Con 8 DEGC ¥ RCTERRCISN
O Sporied e Folkpeior Sdependeenie ¢n 1o Cumia Probigiiid »/0 06verd reloonotod B MOrponSenin
indnadusl de CaptalIeckin resmboine O O QREICE O Bepeic
Frobie s relocamodos & 10 poilin Solwe 1o FrobIe oS relocam oo COm 10 Solocem ol COMARF o
cobranza de apoRen - COMED
s B A e MG
BEF pl gutenior Frotiaman relpccnsdon o oxcoedents de conssn
Probismag ARCAINRIOD & LN GHMoen &0 & WA Problsmag con in AFP [of CAGOD 8 GSAUNCIE CONER
o do W bono de i promoores
FARD Bt MAwvialaln reR000M0 B D00 e Cof0m W VLl (o L e Al Rrnl (b brfe Wil O
reconocimienic penmicnan
Cwrcn probieman reiscionadon con sl bonc da |
e b it
Dipconformided con & pronuncismiantc o4 s OMNP
wElie Sl &l Dedris i rEDDe i aEAMD
FPagimanas con Garantia Eatmsl
Monto reciamado:
Documenios que e adjuntan: [
2
-}
a
]
Dutalle dal reclame.
Placo ssthmado pare reso b
Firnnm o Chants Firmnm o secanace G MCimm
Homibre

! - - - - - .
La respusnts ol reciamo sen comuniceds conforme o satablsce s Orculer de Atencitn s Uinusnc
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ANEXO N° 2
Reporte de Reclamo N* RR1
INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS i1
Empresa: Cadigo: @ Del: i I al: I I
CPERACION) UBICACION TENPD
CANAL SERVIGIY MOTWO | GEOGRAFICA | REVISION ) RECLAMOS ABSUELTOS POR PLAZOS = PROMEDID DE
E PRODUCTO | RECLAMO| — Dedm RECLAMOS EN TRAMITE POR PLAZOS™ {En dizs) ABSOLUCION
;a; = " {En dias) .
- Afavordsla Err‘q:-raaaM Sub A favor dal Usuario - Sub Total
E R a8 E R a8 Total E - 48 | Total
115 | 18-30 | 31-60 ds B0 Total 1-15 | 18-30 [ 31-80 45 B0 115 | 16-30 | 31-60 s 60

TOTAL NUWERO DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE ™0
TIEWMPO PROMEDIO DE ABSOLUCION DEL TOTAL DE RECLAMOS ABSUELTOS 2
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES EN EL TRIMESTRE

1) En el presente reporte se incluiran todos los reclamos recibidos durante el trimestre objeto de reporte, a través de los canales de recepcion puestos a disposicion por la empresa en forma directa o en asociacion con el gremio,
con excepcion de aquellos aplicables al sistema privado de pensiones, asi como la situacién actual de los reclamos reportados “en tramite” en el trimestre anterior al del reporte. En caso la atencién y resolucién de un reclamo
se realice en la fraccion de un (1) dia, se computara como plazo de atencién de un (1) dia.

2) Consignar el codigo de empresa asignado por la SBS

3) Consignar el codigo segun la Tabla de Canales adjunta ( anexo N°l)

4) Indicar el codigo que corresponda segun la Tabla de Codigos de Operaciones, Servicios o Productos adjunta (Anexo N° Il). Los reclamos deberan presentarse en orden ascendente conforme aparecen en la referida tabla.

5) Consignar segun la Tabla de Motivos de Reclamos adjunta (Anexo N° I11l). Los motivos de reclamos deberan agruparse segun el cddigo de operacién, servicio o producto consignado en la columna anterior y en orden
ascendente conforme al Anexo N° II.

6) Indicar el codigo que corresponda segln el Cédigo de Ubicacién Geografica proporcionado por el INEI de acuerdo a dénde se present6 el reclamo. Las zonas geograficas deben agruparse de forma ascendente de acuerdo
con el codigo de operacion, servicio o producto y del motivo del reclamo. El nivel de precision es departamento y provincia. Por ejemplo, si se desea indicar el departamento y provincia de Lima, se debe sefialar el cddigo
1501. Para los reclamos presentados desde el extranjero, registrar el codigo 9999. Si el reclamo se presenta a través de los canales con c6digo 03, 04, 05 del Anexo N° I, y en tanto no sea posible identificar la ubicacion
geografica, no se consigna coédigo alguno.”

7) Indicar “1” para reportar las estadisticas de los reclamos presentados por primera vez y “2” para reportar las estadisticas correspondientes a las reconsideraciones, manteniendo el codigo y motivo respectivo.

6 Numeral modificado por la Resolucion SBS N° 3966-2018 del 11/10/2018, aplicable a partir de la remision de estadisticas correspondiente al cuarto trimestre de 2018
7 Numeral modificado por la Resolucion SBS N° 652-2016, publicada el 9.2.2016 y vigente desde el dia siguiente de su publicacion.
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8) Indicar el nimero de reclamos en tramite precisando el plazo transcurrido desde su presentacion. Para tal efecto, los plazos se contaran desde la recepcion del reclamo por la empresa hasta el Gltimo dia del trimestre objeto

del reporte.

9) Se considera reclamo absuelto aquel en el cual la empresa ha remitido al usuario su posicion final. Indicar el nimero de reclamos absueltos de acuerdo a los plazos que ha tomado su conclusion, desagregando entre aquellos

10)

11)
12)
13)

resueltos a favor de la empresa o a favor del usuario. El calculo del plazo se debera realizar desde la recepcion del reclamo por la empresa (Fl) hasta la recepcion por el usuario de la respuesta definitiva (FF). Para el célculo
de la duracién considerar FF-Fl'y cuando FI=FF considerar un (1) dia, ya que no se admite cero (0) dias.

El tiempo promedio de absolucién de los reclamos se obtiene dividiendo la sumatoria de dias tomados en absolver un determinado conjunto de reclamos correspondientes al mismo cédigo de operacion, servicio o producto y
al mismo motivo de reclamo, entre el nimero de reclamos que originan dicha sumatoria.

Es igual a la suma de los reclamos en tramite mas los absueltos menos los reclamos en tramite del trimestre anterior.

Corresponde a la sumatoria del tiempo de absolucién de cada reclamo resuelto en el periodo y dividido entre el nmero total de reclamos absueltos durante el mismo periodo.

Corresponde a las operaciones monetarias del trimestre para el sistema financiero y para el sistema de seguros son la suma de todas las pdlizas contratadas en el trimestre y de las solicitudes de cobertura presentadas en
dicho trimestre (aceptadas o rechazadas).
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Reporte de Reclamo N° RR2

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA PRIVADO DE PENSIONES )

Empresa; Codigo: # Del: I i al: I I
CPERACION] UBICACION TIEWFO
canaL | serviciol | MOTMD | GEDGRAFICA|  REVISION RECLAMOS EN TRAMITE ABSUEL G o s PROMEDIODE
@ PRODUCTO tstFe] = il . ABSOLUCION
p POR PLAZODS®
[ ' I Py {En dias habilsa} "
" = {En dias hakilas) .
Afavorda la Empresa Sub A favor del Usuario Sub Total
1-15 16-30 | Masds30 | Total 1415 | 16-30 [Masdex | Tetal 1-15 16-30 | Masde 30| Tetal
TIEWPOQ PROKEDIO DE ABSOLUCION DEL TOTAL DE RECLAMOS ABSUELTOS 0
TOTAL NUKMERCQ DE RECLAMOS RECIEIDOS EN EL TRIMESTRE ®=2

En el preseniz repode 52 mciisan fodos los reclamos reclidos duranis 2l timestrs objeto de repore, 351 como |5 Sitiacion schual delos reclames reportadas “en famie” en 2l tmestee anienor. £ c3s0 la slemcon y resohicidn de
un reclame sa realice en la fraccian de un (1) dis, s2 computsrs como plaza de atencian un (1) dia.

Consignar 2l codigo de empeesa asignado porls SB5.

Conzignar sagun la Tabls de Canales adjunta (4mexn N° 1)

Indicar 2l codigo que corresponds s2gun L3 Tabls de Codigos de Opemciones, Semvicios o Producios adjunta (Amexo N° 1) Los recdamos deberan presenizes en onden azoendentz conforme apamosn en ba refenida tabla.
Consignar segun L3 Tabls de Mofvos de Reclamas adjumis (Amexo N° ). Los mofves de reclamos deberdn aguiparse s2qin el cddigo de operacion, semvicio o producio consignado an la columna anierior y en orden ascandante

conforme al Anaxo N° 1L
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6) Indicar el codigo que corresponda seglin el Cédigo de Ubicacion Geogréfica proporcionado por el INEI de acuerdo a dénde se present6 el reclamo. Las zonas geogréficas deben agruparse de forma ascendente de acuerdo con el
cddigo de operacion, servicio o producto y del motivo del reclamo. El nivel de precision es departamento y provincia. Por ejemplo, si se desea indicar el departamento y provincia de Lima, se debe sefialar el cddigo 1501. Para los
reclamos presentados desde el extranjero, registrar el codigo 9999. Si el reclamo se presenta a través de los canales con cédigo 03, 04, 05 del Anexo N° I, y en tanto no sea posible identificar la ubicacion geografica, no se consigna

codigo alguno.®
indicar *1° pars segarisr las estad isboas de los reclamos preseniados por primers vz y “2° para repariar 135 estadisfoss comespondienizs 3 las reconsideraciones, manizniends 2l cddige y mofve respeciva.

7]
8] Indicar 2l ndmers de reclamos en vamie precisands 2l plazo transcurido desde su presaniacion. Para fal efecl, los plazos s2 contaran desde I3 recepoion del reclamo por b3 empresa hast 2l ulimo dis del imests objeio dal

reparie.
9] Seconsdera redame absusho aquelen 2l cual ls empresa ha remifdo 3l usuano su posicion fnal. ndicar 2l numero de reclamos absushos de acuerdo 3 bz plazos qus a tomado su condusian, desagregande entre aqualos
resushios 3 favorde ls empresa o 3 favordel wswano. El calodo del plazo 2 deberd realizar desde larecepoion el redlamo por laempresa () hasta la recepadn por 2l usuana de 13 respuests defmifva (FF). Pars 2l caloulo de s

duracidn conziderar FF-Fl y cuando FI=FF considerar un (1) dia, va que no s2 admite cera (0] dias.
El fempo promedio de absolucion de los redamas se obfiene dividiendo I3 sumaloriade dias hables fomados en absalver un dedesmimade conunio de reclamos comespondianies al misme cddigode oparacion, sawicio o producio v

10
al mizma mofve de reclama, entve el numers de reclamos que originan dicha sumaiona.
11} Coresponde 2 la sumaioria del fempe de absolucian de cada reclama resusho en ol perioda y dividida enire 2l ndmera totsl de reclamas absuebos duraniz 2l misma perioda.

12) Esiqual ala suma de ks reciamas en trimite mas los absushos menas los reclamas en ramite del Himestre anterior.

8 Numeral modificado por la Resolucion SBS N° 652-2016, publicada el 9.2.2016 y vigente desde el dia siguiente de su publicacion.
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Reporte de Reclamo N° RR3

DETALLE DE OTROS CANALES, OTRAS OPERACIONES - SERVICIOS - PRODUCTOS Y OTROS
MOTIVOS DE RECLAMO @

Del: _ [ | a
Empresa: Cadigo:
OTRAS OPERACIONES - SERVICIOS MOTIVOS DE RECLAMO CANTIDAD
- PRODUCTOS ©) )
@
Canal Tipificado Otros Canal Tipificado | Otros
| TOTAL|
Gerente General Funcionario Responsable

En este reporte se debera consignar todos los cddigos 999 registrados en los reportes de reclamo N° RR1 o RR2,
segUln sea el caso, de acuerdo a lo siguiente:

Reclamos recibidos por operaciones, servicios o productos no detallados en la Tabla de Codigos de Operaciones,
Servicios o Productos (Anexo N° Il — reportes de reclamo N° RR1 o RR2), relacionados con motivos de reclamo
codificados especificamente 0 no, en el Anexo N° Il del reporte de reclamo).

Reclamos recibidos que no se encuentren consignados en la Tabla de Motivos de Reclamo (Anexo N° Il -
reportes de reclamo N° RR1 o RR2) relacionados con c6digos operaciones, servicios o productos codificados
especificamente o no en el Anexo N° Il de los reportes de reclamo N° RR1 o0 RR2.

En la columna “Tipificado” debera consignarse el cédigo correspondiente a las operaciones, servicios o productos
que cuentan con codigo especifico en el Anexo N° Il de los reportes de reclamo N° RR1 o RR2. En la columna
“Otros”, deberan detallarse otras operaciones, servicios o productos por el cual se originaron los reclamos y que
no se encuentren tipificados. Asimismo, en la columna “Canal”, se debe indicar el codigo del canal en el que fue
registrado el reclamo.

En la columna “Tipificado” debera consignarse el codigo correspondiente a los motivos que cuentan con codigo
conforme al Anexo N° Ill del reporte de reclamo. En la columna “Otros”, deberan detallarse otros motivos de
reclamo no tipificados. Asimismo, en la columna “Canal’, se debe indicar el codigo del canal en el que fue
registrado el reclamo.

Deberéa consignarse el nimero de reclamos que se han presentado por el mismo tipo de operacion, servicio o
producto y el mismo tipo de motivo de reclamo.
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ANEXOS A LOS REPORTES DE RECLAMO N° RR1 - RR2 - RR3

Anexo N° |

CODIGOS DE CANALES?®

CODIGO CANALES
01 Oficina
02 Cajero automatico
03 Via internet
04 Banca mavill0
05 Via telefonica
06 Cajeros corresponsales
07 Ejecutivo de servicios - promotores (aplicable al SPP)
08 Centro de informacion y atencion para la desafiliacion (CIAD)
09 Bancaseguros
10 Puntos de venta (aplicable al Sistema de Seguros)
11 Corredores de seguros
99 No existe un canal asociado

9 Se debera considerar como canal al medio utilizado para realizar la operacion y/o servicio motivo de reclamo.
10 Se entiende por Banca Mévil al canal (aplicativo) que permite realizar operaciones o consultas a través del celular.
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Anexo N° I
CODIGOS DE OPERACIONES, SERVICIOS O PRODUCTOS ® @
SISTEMA FINANCIERO, COMPLEMENTARIOS Y CONEXOS
CODIGO OPERACIONES - SERVICIOS - PRODUCTOS
01 Cuenta de ahorro (no incluye el codigo 102)
02 Cuenta corriente
03 Cuenta a plazo
04 Cuenta CTS
05 Tarjeta de crédito
06 Tarjeta de débito
07 Crédito hipotecario para vivienda
08 Crédito corporativo, a grandes empresas y a medianas empresas
09 Crédito de consumo
11 Transferencias de fondos (interbancarias o intrabancario, entre diferentes localidades de
un misma supervisada)
12 Transferencias de fondos al extranjero
13 Remesas
14 Factoring y/o descuento
15 Carta fianza / fianzas
16 Otras garantias (reales y personales)
17 Titulos valores (cheques, pagarés, entre otros)
18 Fideicomiso
19 Custodia de valores
20 Cajas de seguridad
21 Almacenaje
24 Arrendamiento financiero (leasing)
25 Arbitraje (compraventa de valores financieros)
26 Inversiones (fondos mutuos, entre otros)
27 Servicio de recaudacion
28 Pago de servicios
29 Servicios varios (cambios, cobranzas, pago judiciales, pago de planillas, entre otros
similares) distinto a los sefialados en los codigos 27y 28.
97 Créditos a pequefias empresas y microempresas
101 Giros
102 Cuenta de ahorro destinada al depésito de remuneraciones
103 Banca - Seguros (seguros vendidos en los canales del sistema financiero)
104 Dinero electronico

SISTEMA DE SEGURQOS

CODIGO OPERACIONES - SERVICIOS - PRODUCTOS
31 Incendio
32 Lineas aliadas de incendio
33 Terremoto
34 Cristales
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35 Lucro cesante
36 Lucro cesante rotura de maquinaria
37 Transporte
38 Maritimo cascos
39 Aviacion
40 Vehiculos
41 Lineas aliadas de vehiculos
42 Todo riesgo para contratistas
43 Todo riesgo equipo para contratistas
44 Rotura de maquinaria
45 Montaje contra todo riesgo
46 Todo riesgo equipo electronico
47 Calderos
48 Robo y asalto
49 Deshonestidad frente a la empresa
50 Comprensivo contra deshonestidad (3D)
51 Seguro de Bancos (BBB)
52 Animales
53 Domiciliario
54 Responsabilidad civil
55 Cauciones (fianzas)
57 Crédito a la exportacion
58 Multiseguros
59 Agricola
60 Miscelaneos
61 Accidentes personales
62 Escolares
63 Asistencia médica
64 SOAT
65 Vida individual
66 Vida grupo particular
67 Vida Ley trabajadores
68 Desgravamen
69 Sepelio
70 Renta particular (vitalicia)
71 Renta de jubilados
72 Seguro complementario de trabajo de riesgo
73 Pensiones del seguro complementario de trabajo de riesgo
74 Seguros previsionales — Invalidez
75 Seguros previsionales — sobrevivencia
76 Seguros previsionales — gastos de sepelio
99 Microseguros
200 Seguro de proteccion de tarjeta (crédito o débito)
AFOCAT
CODIGO OPERACIONES - SERVICIOS - PRODUCTOS
100 CAT
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DERRAMAS Y CAJAS DE BENEFICIOS

CODIGO OPERACIONES - SERVICIOS - PRODUCTOS
201 Derramas y pensiones
202 Sepelio e invalidez
203 Préstamos

SISTEMA PRIVADO DE PENSIONES

77 Afiliacion al sistema privado de pensiones

78 Desafiliacion del sistema privado de pensiones

79 Traspasos entre administradoras de fondos de pensiones

80 Aportes del afiliado al fondo privado de pensiones

81 Bono de reconocimiento

82 Regimenes de jubilacion con Garantia Estatal — Bono Complementario de pension
minima

83 Regimenes de jubilacion con Garantia Estatal — Bono Complementario de jubilacién
anticipada por labores de riesgo para la vida o la salud

85 Transferencia de fondos de pensiones para afiliados al SPP que residen en el exterior

86 Jubilacién legal

87 Jubilacién anticipada

88 Jubilacion Anticipada para Trabajadores que realizan Labores de riesgo para la vida o
la salud

89 Regimenes especiales de jubilacion anticipada para desempleados (REJA) 27617

90 Regimenes de jubilacion con Garantia Estatal - Jubilacion adelantada — D.L. N° 19990

92 Inversion del fondo de pensiones

95 Brindar informacion al pablico (no cliente) sobre el sistema privado de pensiones

300 Regimenes de jubilacion con Garantia Estatal — Jubilacion de Pension complementaria
de pensién minima (PCPM)

301 Regimenes de jubilacidn con Garantia Estatal — Jubilacion de Pension complementaria
para Labores de Riesgo( PCLR)

302 Tramites de evaluacion de invalidez y preexistencias en el SPP

303 Pension de Invalidez

304 Pension de Sobrevivencia

305 Regimenes especiales de jubilacion anticipada para desempleados (REJA) 28991

306 Regimenes especiales de jubilacién anticipada para desempleados (REJA) 29426

307 Cobranza de Aportes

308 Herencia

309 Devolucion de Aportes (DAO 29426)

310 Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo

311 Gastos de Sepelio

312 Devolucion de Aportes (Circular 040-2004, Circular 125-2012, Circular 078-2006).

APLICABLE A LAS EMPRESAS SUPERVISADAS

96 Atencion al publico (no relacionado a las operaciones o productos ofrecidos por la
empresa)
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| 999 | Otras operaciones, servicios y/o productos (detallar en Reporte de Reclamo N° RR3) |

(1) Cada empresa supervisada consignara, segun corresponda, los cddigos de los reclamos relacionados
alas operaciones que estan autorizadas a realizar.

(2) El coédigo debera ser asignado en funcién al &mbito donde se produce el hecho motivo de reclamo. En
caso de concurrencia de dos 0 mas cadigos aplicables, las empresas deberan optar por el ambito de
reclamo més especifico, prefiriendo el servicio frente a la operacion, y ésta frente al producto.
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Anexo N° Il
CODIGOS DE MOTIVOS DE RECLAMO @
SISTEMA FINANCIERO, COMPLEMENTARIOS Y CONEXOS
CODIGO OPERACIONES - SERVICIOS - PRODUCTOS
06 Transacciones no procesadas / mal realizadas
08 Resolucion de contrato
09 Problemas con cheques (mal emitidos, rechazados, duplicados, falsos).
10 Liquidaciones erradas
11 Cierre indebido de cuentas corrientes por girar cheques sin fondos
13 Problemas relacionados a garantias (entre otros: valuacion, tasacion y ejecucion)
14 Inadecuada ejecucion de garantias otorgadas por la entidad (cartas fianzas y otros)
15 Problemas presentados con la tarjeta de crédito o débito (retenida, no emitida, no
entregada a tiempo, desactivada, bloqueada, anulada, suspendida, cancelada)
17 Incumplimiento del secreto bancario
18 Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y
sobregiros, segln corresponda)
19 Demoras o incumplimientos de envio de correspondencia (estados de cuenta, otros)
22 Reporte indebido en la central de riesgos
23 Demora en la rectificacion de la informacion reportada en la central de riesgos
24 Errores en la compra-venta de moneda extranjera y aplicacion de tipo de cambio
25 Problemas referidos al acogimiento al PREDA y otros programas estatales
27 Demora o incumplimiento en la devolucion de documentos valorados / titulos valores
28 Problemas relacionados con cajeros automaticos de titularidad u operados por la
empresa (no dispensé efectivo o voucher, retencion de tarjeta)
29 Entrega de billetes falsos
31 Deficiencias en el transporte y/o custodia de numerario
32 Disconformidad con liquidacién de deudas vendidas a empresas vinculadas o empresas
de cobranzas
33 Difusion de informacion sin autorizacion del usuario
35 Problemas referidos a programas de lealtad
38 Problemas relacionados con cajeros automaticos de otras empresas (no dispensd
efectivo 0 voucher, retencion de tarjeta)
103 Deficiencias técnicas en los cajeros automaticos
104 Problemas relacionados a cajeros corresponsales
105 Problemas relacionados con la pagina web de la empresa
106 Problemas relacionados con el pago anticipado del crédito
SISTEMA DE SEGUROS
CODIGO OPERACIONES - SERVICIOS - PRODUCTOS
12 Contratacion o cargo indebido de seguros.
36 Inadecuada o insuficiente informacion sobre el seguro contratado
No esta conforme con las condiciones de la pdliza de seguros (entre otros: monto de
40 prima, deducible, franquicia 0 sus endosos)
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41 No esta conforme con el monto de la indemnizacion, valoracion del dafio, reparacion o
accesorios

43 No esta conforme con el diagnéstico médico (auditor interno de la empresa de seguros)

44 Demora en el pago de la indemnizacién

45 Demora en el reembolso de gastos

46 No recihi6 la pdliza, certificado de seguro, endoso o cobertura provisional

47 Renovacion indebida de péliza de seguros

48 Cancelacion indebida de la pdliza de seguros

49 Errores en la cobranza de primas

51 Incumplimiento en la resolucion de la péliza de seguros

62 Rechazo en la atencion del siniestro

65 Incumplimiento del plazo para la atencion de solicitud de cobertura

200 Problemas y/o demoras en el otorgamiento y pago de pension por la aseguradora.
AFOCAT
CODIGO MOTIVO

201 No esta conforme con el monto de la indemnizacion

202 Demora en el pago de la indemnizacion

203 Demora en el reembolso de gastos médicos o de sepelio

204 Errores en la cobranza de aportes

205 Rechazo en la atencion del siniestro

DERRAMAS Y CAJAS DE BENEFICIOS

CODIGO MOTIVO
206 No esté conforme con el monto de la indemnizacion
207 Demora en el pago del beneficio
208 Rechazo de la solicitud del beneficio
209 Rechazo de la solicitud de devolucién de aportes
210 Demora en el pago de la indemnizacion
211 No esta conforme con los intereses que se cobran
212 Demora en la entrega del préstamo
213 Rechazo de la solicitud del préstamo

SISTEMA PRIVADO DE PENSIONES (SPP)

67 Demora en la atencién de la solicitud de nulidad de afiliacion

68 Demora en la atencion de la solicitud de desafiliacion

69 Demora en la atencion de la solicitud de traspaso

70 Problemas relacionados con el pago y acreditacion de aportes de trabajador
dependiente en la Cuenta Individual de Capitalizacion

71 Problemas relacionados con el pago y acreditacién de aportes de trabajador
independiente en la Cuenta Individual de Capitalizacion

72 Problemas relacionados a la gestion sobre la cobranza de aportes

73 Problemas referidos a la transferencia de fondos del SPP al exterior

74 Problemas relacionados a la demora en el trdmite relacionado al bono de
reconocimiento

75 Falta de informacion respecto al bono de reconocimiento
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76 Otros problemas relacionados con el bono de reconocimiento

77 Disconformidad con el pronunciamiento de la ONP relacionado al bono de
reconocimiento y Regimenes con Garantia Estatal

78 Demora de la AFP en el tramite de los recursos impugnativos presentados con relacion
al bono de reconocimiento y acceso a Regimenes con Garantia Estatal.

79 Problemas referidos a multiafiliacion

80 Problemas y/o demora referidos al calculo y monto de pension o Aporte Adicional

81 Problemas y/o demora en el otorgamiento y pago de pension o Aporte Adicional

82 Problemas y/o demora relacionados al otorgamiento y reembolso de los gastos de
sepelio

83 Problemas relacionados con la actuacion del COMAFP o el COMEC

84 Demora en la notificacion al afiliado del dictamen del COMAFP o el COMEC

85 Problemas relacionados al excedente de pension

86 Problemas con la AFP por casos de denuncia contra promotores

87 Disconformidad con la rentabilidad de los fondos de pensiones

89 Problemas relacionados a la acreditacion

90 Problemas relacionados al pago por defecto o exceso

91 Problemas relacionados al proceso de incorporacion al SPP y/o ejecucion del contrato
de afiliacion distintos a los indicados en otros numerales

92 Problemas relacionados a traspasos — SPP, distintos a los indicados en el numeral 69

93 Problemas relacionados a rezagos y abonos cruzados

94 Problemas relacionados a la informacion incluida en el estado de cuenta del afiliado

95 Demora o falta de envio de los estados de cuenta del afiliado

96 Problemas relacionados a aportes voluntarios con fin previsional y sin fin previsional

97 Problemas relacionados al tramite y pago de siniestros cuando existe un probable
SCTR.

98 Problemas relacionados a la devolucion de aportes de afiliados

99 Disconformidad con la suspension de pension por agotamiento de la CIC, no redencion
del bono de reconocimiento, falta de dictamen de invalidez, fin del periodo de pensiones
preliminares.

100 Problemas que afecten a los beneficiarios de pension

101 Disconformidad con la pensidn recibida y/o con las condiciones ya definidas en el
proceso de jubilacion

102 Disconformidad con el rechazo de la solicitud de jubilacion por no cumplir con los
requisitos establecidos

300 Inclusion o Exclusion de beneficiarios

301 Demora en pago de Herencia

302 Disconformidad con la modalidad de pension

303 Falta de emision de constancia de atencion

304 Desistimiento al trAmite de pension iniciado

305 Disconformidad con la pension recibida y/o con las condiciones ya definidas en el
proceso de invalidez

306 Disconformidad con la pensidn recibida y/o con las condiciones ya definidas en el
proceso de sobrevivencia

307 Problemas con el recalculo de pension anual por retiro programado o Renta Temporal

308 Agotamiento de la CIC en la etapa de Renta Temporal

309 Problemas con la notificacion sobre la posibilidad de solicitar un Repacto de pension y
Su ejecucion.

310 Demora o incumplimiento en el envio de otra correspondencia
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311 Problemas relacionados al pago de la pension bajo la modalidad de cobro, solicitada
previamente por el afiliado (cheque, pago en ventanilla, abono en cuenta bancaria,
otros)

312 Disconformidad con la suspension de pension por falta de acreditacion de supervivencia

313 Rechazo de la cobertura previsional por presunta cobertura del SCTR

314 Falta de atencion de la comunicacion presentada por el recurrente por parte de la AFP

315 Problemas relacionados con el Excedente de pension

APLICABLE A LAS EMPRESAS SUPERVISADAS

01 Incumplimiento de clausulas de los contratos, pélizas, condiciones, acuerdos

02 Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios

03 Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF,
entre otros cargos, seglin corresponda)

04 Modificacion indebida de las tasas de intereses, comisiones, u otras condiciones
pactadas

07 Retenciones indebidas (incluye retenciones judiciales o de cobranza coactiva)

20 Disconformidad por notificaciones dirigidas a terceras personas

21 Publicidad engafiosa o informacion que induce al error

30 Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios.

34 Error en los datos del usuario registrado en la empresa

39 Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del servicio

999 Otros motivos (detallar en Reporte de Reclamo N° RR3)

(1) Cada empresa supervisada consignara, segun corresponda, los cdigos de los motivos de reclamos relacionados a las
operaciones que estan autorizadas a realizar.
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