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Superintendencia de Banca y Seganos

Lima, 21 de febrero de 2003

Zesolucion S.B. S.
7’ 200-2005

El Supenintendente de Banca y Seganos

CONSIDERANDO:

Que, mediante Resoluciéon N° 1059-99, del 30 de noviembre de
1999, se constituyo la Plataforma de Atencion al Usuario de la Superintendencia de Banca y Seguros, con
la finalidad de atender consultas y recibir reclamos de los usuarios de los sistemas financiero y de
seguros, respecto a sus relaciones con las empresas y personas naturales supervisadas;

Que, mediante la Ley N° 27328 se incorpord bajo el control y
supervisién de la Superintendencia de Banca y Seguros a las Administradoras Privadas de Fondos de
Pensiones;

Que, la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, ha establecido nuevas disposiciones relacionadas al tramite que corresponde observarse
cuando se presentan denuncias y reclamos, asi como el procedimiento aplicable para sancionar a los
administrados;

Que, en consecuencia, resulta necesario adecuar las normas
que regulan el funcionamiento de la Plataforma de Atencion al Usuario de la Superintendencia a las
disposiciones antes sefialadas;

Estando a lo opinado por las Superintendencias Adjuntas de
Banca, Seguros, Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones y de Asesoria Juridica; v,

En uso de las atribuciones conferidas por el numeral 18 del
articulo 349° y los articulos 356° y 361° 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 modificatorias, v
por el Texto Unico Ordenado de la Ley del Sistema Privado de Administracion de Fondos de Pensiones,
aprobado por Decreto Supremo N° 054-97-EF;

RESUELVE:

CAPITULO |
GENERALIDADES

Articulo 1°.- Finalidad.- La Plataforma de Atencion al Usuario
de la Superintendencia de Banca y Seguros tiene por finalidad absolver consultas asi como tomar
conocimiento de las denuncias que formulen los usuarios de las empresas supervisadas pertenecientes al
sistema financiero, sistema de seguros y sistema privado de pensiones, asi como de las empresas de
servicios complementarios y conexos; asimismo recibe los reclamos de los usuarios de las AFP.

Articulo 2°.- Definiciones.- Para efectos de lo dispuesto en la
presente Resolucion, se tendran en cuenta las siguientes definiciones:
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Superintendencia de Banca y Seganos

a) AFP: Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones.

b) Consulta: formulacion, por parte de un usuario o tercero, de una situacion de incertidumbre,
desconocimiento o duda respecto a alguna actividad o practica de una empresa supervisada, o sobre
el marco legal que la regula.

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

d) Ley del Procedimiento Administrativo General: Ley N° 27444,

e) Ley General: Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la
Superintendencia de Banca y Seguros, Ley N° 26702 y sus modificatorias.

f)  Plataforma de Atencion al Usuario o PAU: Plataforma de Atencion al Usuario de la Superintendencia
de Banca y Seguros.

g) Reclamo contra AFP: solicitud que presenta un usuario para exigir que una determinada AFP
satisfaga un legitimo interés particular.

h) SPP: Sistema Privado de Pensiones.

i) Superintendencia: Superintendencia de Banca y Seguros.

j)  Empresa supervisada: persona natural o juridica que se encuentra bajo el ambito de supervision de
la Superintendencia.

k) Usuario: Persona natural o juridica que adquiere, utiliza o disfruta los productos o servicios ofrecidos
por una empresa supervisada.

CAPITULO I )
OBJETO Y FUNCIONES DE LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO

Articulo 3°.- Objeto.- La atencién de consultas por la PAU
tiene como propdsito resolver la situacién de incertidumbre, desconocimiento o duda planteada por el
usuario, expresando una opinion técnica sobre la materia consultada.

La recepcion de denuncias tiene por objeto tomar conocimiento
de situaciones que pueden significar infracciones a las disposiciones que rigen la actividad de las
empresas supervisadas, las mismas que, luego de la correspondiente verificacion, podran dar lugar al
inicio de un procedimiento sancionador contra la empresa supervisada denunciada.

La recepcion de reclamos contra las AFP tiene como finalidad
la solucion de las controversias que se susciten en el marco del Contrato de Afiliacion suscrito entre los
afiliados y las AFP.

Articulo 4°.- Funciones.- La Plataforma de Atencion al

Usuario tiene las siguientes funciones:

a) Orientar a los usuarios sobre la presentacion de consultas, denuncias y reclamos previstos en la
presente Resolucion, asi como sobre los procedimientos establecidos al efecto por el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA) de la Superintendencia;

b) Centralizar el seguimiento y la respuesta a las consultas presentadas por los usuarios;

c) Trasladar al Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual (INDECOPI) aquellas consultas, denuncias y reclamos que correspondan al &mbito de su
competencia;

d) Recibir las denuncias, realizar las indagaciones preliminares y, de ser el caso, iniciar de oficio el
procedimiento sancionador, de conformidad con lo establecido en la presente Resolucién y en la Ley
del Procedimiento Administrativo General; asimismo, iniciar el procedimiento sancionador a solicitud
de cualquier érgano de la Superintendencia;
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Superintendencia de Banca y Seganos

e) Elaborar estadisticas sobre las consultas atendidas, asi como sobre las denuncias y reclamos
presentados ante la PAU, las cuales podran ser difundidas por la Superintendencia. Asimismo,
elaborar estadisticas sobre reclamos presentados ante las empresas supervisadas;

f)  Proponer y llevar a cabo programas de difusion de informacién relacionada con los sistemas
financiero, de seguros y privado de pensiones;

g) Tramitar los reclamos que presenten los usuarios de las AFP, en el marco de las normas que regulan
el SPP; y,

h) Otras funciones que le asigne el Superintendente.

CAPITULO IlI
ATENCION DE CONSULTAS

Articulo 5°.- Atencidon de consultas.- Los usuarios podran
realizar sus consultas a la PAU en forma personal, por escrito, telefonicamente, via facsimil o a través de
correo electrénico a la direccion pau@sbs.gob.pe, debiendo en todos los casos identificarse con sus
nombres y apellidos completos, domicilio, nimero de teléfono (de ser el caso) y nimero de documento de
identidad o carnet de extranjeria.

CAPITULO IV
RECEPCION DE DENUNCIAS

Articulo 6°.- Gestion previa a la denuncia.- Para presentar
una denuncia ante la PAU debe acreditarse que, previamente, se ha recurrido, por escrito, a la empresa
supervisada denunciada, presentando un reclamo, queja o solicitud que incluya la denuncia de haber
incumplido alguna norma que regula a dicha empresa. Para tal efecto, las empresas supervisadas
deberan responder tales escritos en un plazo no mayor de treinta (30) dias calendario.

El requisito sefialado en el parrafo anterior no es de aplicacion
tratandose de denuncias que sean presentadas por personas que no sean usuarias de la empresa
supervisada denunciada.

Articulo 7°.- Requisitos.- La denuncia que se presente ante
la PAU debera contener, cuando menos, lo siguiente:

a) La indicacion del 6rgano a quien se dirige, que es la Plataforma de Atencién al Usuario de la
Superintendencia de Banca y Seguros.

b) Nombres y apellidos completos, domicilio, nimero de teléfono (de ser el caso), y numero de
documento de identidad o carnet de extranjeria del denunciante, o de ser el caso, del representante
de éste. En este Ultimo caso, también se deberd adjuntar los documentos que acrediten el
otorgamiento de poder asi como copia del documento de identidad del representado.

c) La expresion concreta de la presunta infraccion y los fundamentos de hecho y, de ser posible, los de
derecho que sustenten la denuncia.

d) Copia del cargo del escrito presentado a la empresa supervisada y, de ser el caso, copia de la
respuesta.

e) Larelacion de documentos y anexos que se adjuntan.

f)  Lugar, fecha y firma o huella digital, en caso de no saber firmar o estar impedido.

El denunciante debera presentar el escrito de denuncia y sus
anexos en original y dos (2) copias, una de las cuales le sera devuelta como cargo de recepcidn.
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En el supuesto que la denuncia presentada ante la PAU
careciera de alguno de los requisitos de admisibilidad sefialados en el presente articulo, que no puedan
ser subsanados de oficio, tal defecto se hara de conocimiento del denunciante al momento de recepcion
de la denuncia, mediante la anotacién correspondiente que debera efectuar el responsable de la mesa de
partes de la PAU, seguida de la firma del denunciante en sefial de haber tomado conocimiento de la
omision. Esta omision debera ser subsanada dentro de los dos (2) dias habiles siguientes.

En caso el denunciante no cumpla con subsanar los
requerimientos efectuados, la PAU expedira un oficio que tendra por no presentados los documentos,
procediéndose a su devolucion.

Articulo 8°.- Procedimiento.- Las denuncias que reciba la
PAU se sujetan al siguiente procedimiento:

a) La PAU realizara las indagaciones preliminares sobre la denuncia presentada, para lo cual solicitara
a la empresa supervisada correspondiente que le remita la informacion referida al caso denunciado,
incluyendo aquella informacion que fuera considerada cuando evalué la gestién previa a que se
refiere el articulo sexto anterior. El plazo para la remision de la informacién sera de diez (10) dias
habiles.

b) La PAU comunicard al denunciante que ha procedido a iniciar las indagaciones preliminares,
debiendo informarle: (i) que conforme al articulo 105° de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, la denuncia tiene como Unica finalidad poner en conocimiento de la Superintendencia un
hecho que, eventualmente, puede merecer el inicio formal, de oficio, de un procedimiento
sancionador destinado a determinar si hubo o no infraccion sancionable; vy, (ii) que conforme al
articulo 105.3 y el numeral 6 del articulo 235° de la Ley del Procedimiento Administrativo General, la
Superintendencia unicamente estd obligada a comunicarle motivadamente el resultado de su
denuncia, asi como, si se ha abierto un procedimiento sancionador, el resultado de éste.

c) Concluidas las indagaciones preliminares, en caso la PAU determine que no hay mérito para el inicio

de un procedimiento sancionador, debera comunicar al denunciante el resultado de su denuncia,
mediante oficio debidamente motivado, con copia a la Superintendencia Adjunta competente, el
mismo que no podra ser impugnado por el denunciante al no tener éste la calidad de parte.
Si de lo actuado aparecen suficientes elementos de juicio que hagan suponer que la empresa
supervisada pudo haber incurrido en la comision de una infraccion, la PAU solicitara opinién a la
Superintendencia Adjunta competente, quien debera emitirla en un plazo no mayor de diez (10) dias
habiles. Recabada la opinion del precitado érgano de linea, o transcurrido el plazo antes sefialado,
la PAU, de considerarlo pertinente, dara inicio al correspondiente procedimiento sancionador previsto
en la Ley del Procedimiento Administrativo General, asumiendo la calidad de érgano instructor del
mismo.

d) Decidido el inicio del procedimiento sancionador, la PAU lo pondra en conocimiento de la empresa
supervisada denunciada, para lo cual emitira un oficio en el que se le correra traslado de los hechos
que presumiblemente constituyen infraccion susceptible de sancién, expresando la calificacion de las
infracciones, las posibles sanciones que se pudiera imponer, asi como la autoridad competente para
imponer la sancién y la norma que atribuya tal competencia, con el fin que realice los descargos
correspondientes en el plazo de diez (10) dias habiles computados desde la fecha de notificacion.

e) Concluida la etapa instructiva del procedimiento sancionador, la PAU elaborara un informe que
contendra una propuesta en la que se determinara, de manera motivada, las conductas que se
consideren constitutivas de infraccion, la norma que prevé la imposicion de sancion para dichas
conductas y la sancion propuesta; o bien, se propondréa la declaracion de no existencia de infraccion.
El referido informe, con el visto del Departamento Legal, sera enviado a la Superintendencia Adjunta
que corresponda.
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f) La Superintendencia Adjunta competente tendra la calidad de 6rgano de resolucion, pudiendo
disponer la realizacién de actuaciones complementarias, siempre que sean indispensables para
resolver el procedimiento.

g) Emitida la resolucion que ponga fin al procedimiento sancionador en uno u otro sentido, sera
notificada tanto al denunciado como al denunciante.

h) El denunciado podra interponer los recursos administrativos previstos en la Ley del Procedimiento
Administrativo General.

En cualquier momento, y con la finalidad de tener suficientes
elementos de juicio para tomar las decisiones que le competen, la PAU podra efectuar consultas
especificas de caracter técnico o legal a cualquier 6rgano de la Superintendencia.

Cualquier queja, solicitud o denuncia presentada por algun
usuario, de la que tenga conocimiento cualquier otra area de la Superintendencia distinta a la PAU,
deberé ser derivada a ésta a efectos de dar cumplimiento a lo dispuesto en la presente Resolucion.

) CAPITULO V
ATENCION DE RECLAMOS CONTRA LAS AFP

Articulo 9°.- Objeto.- Los usuarios del SPP pueden presentar
reclamos contra las AFP, por controversias que, de cualquier modo, se relacionen con el Contrato de
Afiliacion suscrito entre las AFP y sus afiliados.

Articulo 10°- Reclamo previo.- Los usuarios que deseen
presentar ante la PAU un reclamo contra una AFP, deberan recurrir previamente a la correspondiente
AFP, quien debera absolver el reclamo en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles. Transcurrido
dicho plazo sin que la empresa reclamada haya emitido respuesta alguna o lo haya hecho de manera
insatisfactoria, el usuario podra presentar su reclamo ante la PAU. La PAU podra aceptar a tramite
reclamos que no hayan sido previamente presentados ante la AFP, cuando considere que existe el riesgo
de un dafio inminente e irreparable para el usuario, lo cual debera ser puesto en conocimiento de la
Superintendencia Adjunta de AFP.

Articulo 11°.- Requisitos.- Los reclamos que se presenten
contra las AFP ante la PAU deberan contener, cuando menos, lo siguiente:

a) La indicacion del 6rgano a quien se dirige, que es la Plataforma de Atencién al Usuario de la
Superintendencia de Banca y Seguros.

b) Nombres y apellidos completos, domicilio, nimero de teléfono (de ser el caso) y numero de
documento de identidad o carnet de extranjeria del reclamante, o de ser el caso, del representante
de éste. En este Ultimo caso, también se deberd adjuntar los documentos que acrediten el
otorgamiento de poder asi como copia del documento de identidad del representado.

c) La expresion concreta del reclamo y los fundamentos de hecho vy, de ser posible, los de derecho que
sustenten el reclamo.

d) Los medios probatorios ofrecidos.

e) Copia del cargo del escrito de reclamo presentado a la respectiva AFP y, de ser el caso, copia de la
respuesta

f) Larelacion de documentos y anexos que se adjuntan.

g) Lugar, fechay firma o huella digital, en caso de no saber firmar o estar impedido.

El reclamante debera presentar el escrito de reclamo y sus
anexos en original y dos (2) copias, una de las cuales le sera devuelta como cargo de recepcidn.
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En el supuesto que el reclamo presentado ante la PAU
careciera de alguno de los requisitos de admisibilidad sefialados en el presente articulo, que no puedan
ser subsanados de oficio, tal defecto se hara de conocimiento del reclamante al momento de recepcion
del reclamo, mediante la anotacion correspondiente que debera efectuar el responsable de la mesa de
partes de la PAU, seguida de la firma del reclamante en sefial de haber tomado conocimiento de la
omision. Esta omision debera ser subsanada dentro de los dos (2) dias habiles siguientes.

En caso el reclamante no cumpla con subsanar los
requerimientos efectuados, la PAU expedira un oficio teniendo por no presentados los documentos,
procediéndose a su devolucion.

Articulo 12°.- Procedimiento.- Los reclamos que se presenten
contra las AFP se sujetan al siguiente procedimiento:

a) La PAU recibira el reclamo y lo pondra en conocimiento de la AFP reclamada con la finalidad de que
ésta, dentro del plazo de quince (15) dias habiles, presente su contestacién, debiendo
necesariamente incluir la informacién que fuera considerada cuando evaluo el reclamo previo a que
se refiere el articulo 10° de la presente Resolucion.

b) Contestado el reclamo, o vencido el plazo a que se refiere el inciso anterior, la PAU podra solicitar,
tanto al reclamante como al reclamado, las precisiones o0 ampliaciones que estime conveniente.

¢) Unicamente en caso que, a criterio de la PAU, sea necesaria la actuacion de alguna prueba, la PAU
comunicara a ambas partes el inicio de un periodo de prueba, el mismo que no podrd ser mayor de
quince (15) dias habiles.

d) Con toda la informacion disponible y, de ser el caso, actuadas las pruebas que correspondan, la PAU
elaborara un informe que, con el visto del Departamento Legal, sera enviado a la Superintendencia
Adjunta de AFP.

e) La Superintendencia Adjunta tendra a su cargo la resolucién del reclamo.

En caso la resolucién de un reclamo dependa del previo
pronunciamiento de la Superintendencia respecto a una controversia originada en la interpretacion o
ejecucion del Contrato de Administracién de Riesgos de Invalidez, Sobrevivencia y Gastos de Sepelio,
celebrado entre la AFP reclamada y la respectiva empresa de seguros, la PAU suspendera el
procedimiento de reclamo y remitira el expediente a la Superintendencia Adjunta de AFP a efectos de que
resuelva dicha controversia de conformidad con las normas aplicables al indicado contrato v,
conjuntamente, resuelva el reclamo. Esta circunstancia sera comunicada a ambas partes.

Cualquier reclamo contra una AFP presentado por algun
usuario, de la que tenga conocimiento cualquier otra area de la Superintendencia distinta a la PAU,
deberé ser derivado a ésta a efectos de dar cumplimiento a lo dispuesto en la presente Resolucion.

En todo lo no previsto en el presente capitulo se aplicara las
normas del Procedimiento Trilateral regulado en el Capitulo | del Titulo IV de la Ley del Procedimiento
Administrativo General.

Articulo 13°.- Procedimiento sancionador posterior.- Luego
de emitido el pronunciamiento que resuelva el reclamo, la Superintendencia Adjunta de AFP incluira en el
expediente un informe en el que se pronuncie respecto a la pertinencia o no de iniciar un procedimiento
sancionador. La PAU, de ser el caso, procedera conforme a lo dispuesto por los incisos c) al h) del
articulo 8° de la presente Resolucion, en lo que fuere aplicable.
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CAPITULO VI
QUEJAS

Articulo 14°- Quejas por defecto de tramitacion.- De
conformidad con el articulo 158° de la Ley del Procedimiento Administrativo General, las quejas por
defecto de tramitacion seran resueltas por el superior jerarquico de la autoridad que tramita el
procedimiento.

DISPOSICIONES FINALES Y TRASITORIAS

PRIMERA.- Incumplimiento de obligacion de informar.- El
incumplimiento, por parte de las empresas supervisadas, de la obligacién de remitir la informacién
requerida por la PAU, en los plazos sefialados, constituye infraccion leve, sancionable de acuerdo con el
Reglamento de Sanciones de la Superintendencia.

SEGUNDA.- Materias no incluidas en la presente
Resolucion.- No se aplican las normas previstas en la presente Resolucion, respecto de controversias
que surjan en el marco del Contrato de Administracién de Riesgos de Invalidez, Sobrevivencia y Gastos
de Sepelio celebrados entre las AFP y las empresas de seguros. Tampoco se aplican respecto de los
reclamos que surjan dentro de los procesos de evaluacién y calificacién de invalidez, ni a las denuncias
contra promotores de ventas de las AFP. Tales materias seran resueltas por la Superintendencia Adjunta
de AFP, conforme a las normas que las regulan.

TERCERA.- Denuncias en tramite.- Las denuncias que se
encuentren en trdmite se adecuaran a lo dispuesto en la presente Resolucidn, en lo que fuere aplicable.

CUARTA.- Disposicion derogatoria.- Derogar la Resolucion
SBS N° 1059-99 del 30 de noviembre de 1999 y cualquier otra norma que se oponga a lo dispuesto en la
presente Resolucion.

QUINTA.- Vigencia.- La presente Resolucion entra en
vigencia al dia siguiente de su publicacion en el diario EI Peruano.

Registrese, comuniquese y publiquese.

JUAN JOSE MARTHANS LEON
Superintendente de Banca y Seguros
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