SUPERINTENDENCIA
DE BANCA, SEGUROS Y AFP

Lima, de de 2009

Resolucion S.B. S
/4 -2009

El Superintendente de Banca, Seganes ¢
Adminiotradoras Privadas de Fondos de Penséones:

CONSIDERANDO:

Que, el Titulo IV del Compendio de Normas de Superintendencia
Reglamentarias del Sistema Privado de Administracién de Fondos de Pensiones (SPP), aprobado mediante
Resolucion N° 319-98-EF/SAFP vy sustituido por Resolucién SBS N° 355-2005, contempla la regulacién
referida a la informacion al afiliado y publico en general en el SPP;

Que, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio de atencion,
orientacion e informacion que las AFP brindan a los futuros pensionistas, con ocasion previa al inicio de sus
tramites de beneficios, resulta necesario establecer los principios y condiciones que aquellas deberan
observar en el proceso de orientacion a los afiliados y/o beneficiarios al SPP préximos a pensionarse;

Que, del mismo modo, con el objetivo de ampliar el acceso y la calidad
de la informacion respecto de los beneficios y productos previsionales que otorga el SPP, fomentar una
mayor competencia en temas de servicio de las AFP e incentivar una mayor transparencia en el mercado,
resulta necesario establecer un procedimiento de difusion de informacién a afiliados y beneficiarios
préximos a pensionarse;

Que, a efectos de recoger las opiniones del publico en general respecto
de las propuestas de modificacion a la normativa del SPP, se dispuso la pre publicacién del proyecto de
resolucion sobre la materia en el portal electrénico de la Superintendencia, al amparo de lo dispuesto en el
Decreto Supremo N° 001-2009-JUS;

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

En uso de las atribuciones conferidas 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 modificatorias, el inciso d) del articulo 57° del Texto Unico Ordenado
de la Ley del Sistema Privado de Administracion de Fondos de Pensiones, aprobado por Decreto Supremo
N° 054-97-EF, asi como por lo dispuesto en la Tercera Disposicion Final y Transitoria de su Reglamento,
aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-98-EF;

RESUELVE:
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Articulo Primero.- Incorpérese el Capitulo V al Titulo IV del Compendio

de Normas de Superintendencia Reglamentarias del SPP, referido a Informacién a afiliados y beneficiarios
préximos a pensionarse en el SPP, bajo el texto siguiente:

) “CAPITULOV
INFORMACION A AFILIADOS Y BENEFICIARIOS PROXIMOS A PENSIONARSE EN EL SPP
Definiciones
Articulo 22°.-

Para efectos de lo dispuesto en el presente Capitulo y normas reglamentarias conexas, considérese las
siguientes definiciones y referencias:

1,

2.

Potencial pensionista: Afiliado o beneficiario que se encuentra préximo a pensionarse, de acuerdo
a cualquiera de los criterios y condiciones siguientes:

Jubilacién:

a) Afiliados que se encuentren dentro del periodo de doce (12) meses previo al cumplimiento
de los sesenta y cinco (65) afios de edad y, en virtud de lo cual, pudieran ser potenciales
pensionistas por Jubilacion Legal o por los regimenes de Pension Minima de las Leyes
N° 27617 y 28991.

b) Afiliados que, preliminarmente, sean identificados por la AFP como potenciales
pensionistas de Jubilacién Anticipada Ordinaria o de algln régimen especial de jubilacion
anticipada por desempleo que se encuentre vigente, en un horizonte futuro de doce (12)
meses de realizada la evaluacion.

c) Afiliados que, preliminarmente, sean identificados por la AFP como potenciales
pensionistas de Jubilacion Anticipada de Ley N° 27252 y Jubilacién Adelantada del
Decreto Ley N° 19990, en un horizonte futuro de doce (12) meses de realizada la
evaluacion.

d) Afiliados que, por su edad, podrian tener acceso a algun tipo o régimen de jubilacién en el
SPP.

e) Afiliados que, sin estar comprendidos por razones de edad en los acapites anteriores,
soliciten voluntariamente informacion y/o una evaluacién de su situacion pensionaria para
efectos de acceder proximamente a un beneficio de pensién en el SPP.

El proceso de identificacion de los potenciales pensionistas a que se refiere el presente literal
debera realizarse al cierre de cada mes, a fin que, en el transcurso del mes siguiente, la AFP
realice los actos sefialados en los articulos siguientes. La Superintendencia establecera, mediante
instruccion de caracter general, las variables que se deberan considerar para la identificacion de
los potenciales pensionistas por jubilacion.

Invalidez: Afiliados que hayan suscrito la Solicitud de Evaluacion y Calificacién de Invalidez, al
menos, a partir de la fecha consignada en la Seccién IV de la solicitud.

Sobrevivencia: Beneficiarios que hayan suscrito la Seccion | de la Solicitud de Pension de
Sobrevivencia. Sin perjuicio de ello, la condicién de beneficiario proximo a pensionarse también
podra configurarse previamente a la presentacidn de la solicitud antes indicada, siempre que la
AFP haya tomado conocimiento, formalmente, del fallecimiento del afiliado.

Informacién: Conjunto de datos organizados que debe tener un significado y utilidad para quien la
recibe.
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Orientacién: Servicio de ayuda sistematica ofrecida a los usuarios para que tengan un mejor
conocimiento de las caracteristicas de los productos asi como de los servicios ofrecidos en el SPP.

Usuario: Persona natural o juridica que utiliza o puede utilizar los productos y servicios ofrecidos
por las AFP. Comprende a los afiliados y sus beneficiarios, pensionados o proximos a
pensionarse.

Caracteristicas generales de orientacion e informacion

Articulo 23°.-

1.

Las AFP deberan implementar y mantener mecanismos de servicio de atencién, orientacion e
informacién a potenciales pensionistas acorde con sus perfiles particulares, de forma tal que se
garantice, de manera objetiva, la recepcion y el entendimiento de las condiciones y requisitos
necesarios para el tramite y la obtencion de los beneficios previsionales en el SPP.

La estrategia de comunicacion e informacién a cargo de las AFP debera alcanzar dos (2) niveles:

a) Informacion selectiva y especifica dirigida a cada uno de los grupos de potenciales
pensionistas establecidos en el numeral 1 del articulo 22° del presente Capitulo;

b) Informacion dirigida al publico en general, con una explicacion amplia y completa acerca de
los principales aspectos relacionados con el otorgamiento de los beneficios previsionales en el
SPP.

En tal sentido, los tipos y medios de comunicacién que las AFP deberan utilizar, como estandar, en
el servicio de atenciodn, orientacion e informacion a potenciales pensionistas son los siguientes:

Personalizado:

a) Atencion presencial en todos sus establecimientos de atencion al publico, incluidas las
Oficinas de Asesoramiento Previsional y los Puestos Méviles;

b) Comunicacion escrita notificada al domicilio de los potenciales pensionistas;

c) Correo electrénico ylo teléfono.

No Personalizado:
a) Folletos informativos;

b) Charlas informativas;

¢) Material audiovisual para su reproduccion en establecimientos de atencion al publico;
d) Sitio web de la AFP;

e) Medios masivos de comunicacion, tales como, radio, prensa y television.

La informacion que proporcionen y difundan las AFP, debera ser transparente, veraz y objetiva a
fin de garantizar la toma de decisiones previsionales basada en el pleno acceso y conocimiento de
las operaciones asi como de los productos y servicios que los potenciales pensionistas pueden
contratar y/o utilizar con las entidades integrantes del SPP. A efecto de dar cumplimiento a este
principio, las Administradoras deberan observar lo dispuesto por las Normas de Proteccién al
Consumidor, el Texto Unico Ordenado de la Ley del SPP, su Reglamento, las normas
complementarias que rigen el SPP asi como cualquier otra disposicién que sobre la materia sea
emitida por la Superintendencia. Los temas generales relevantes respecto de los cuales las AFP
deberan brindar informacion y basar su orientacion seran, al menos, los sefialados en el Anexo |
del presente Titulo. Asimismo, las AFP deberan garantizar una orientacion homogénea
independientemente del personal que la proporcione.
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5. La difusién de informacion asi como orientacién a potenciales pensionistas, por parte de las AFP,
debera ser oportuna, clara y de facil comprension a fin que de garantizar un mayor y mejor
entendimiento sobre los beneficios del SPP y de manera tal que no induzca a confusién o error
que genere perjuicio a éstos. A dicho efecto, las Administradoras deberan procurar la optimizacion
de la calidad en la informacién, tanto en los contenidos como en la forma de difusion, atendiendo al
perfil y requerimientos de los potenciales pensionistas.

6. Mediante disposiciones de caracter general, la Superintendencia establecera los estandares
minimos de contenido de informacion que las Administradoras deberan proveer a los potenciales
pensionistas. Dichos estandares se pondrén a disposicién de las AFP y publico en general, a
través de la publicacion de Guias Informativas sobre los temas mas relevantes del SPP, las cuales
serviran de base para la orientacion e informacion que las AFP brinden por cualquiera de los
canales de comunicacion. La Superintendencia monitoreara la informacién adicional a la antes
sefialada, brindada por las Administradoras, a fin de establecer indicadores de gestion que se
haran de conocimiento publico para comparar los niveles de informacion y orientacion que se
brindan en el SPP.

7. Los potenciales pensionistas podran elegir el medio de comunicacion de tipo personalizado por el
cual desean solicitar y recibir la informacién u orientacién. No obstante, cuando el interesado no
indique el medio de comunicacion de su preferencia para recibir la atencion, la AFP debera hacerlo
a través del medio que aquél utilizd para formular su pedido

8. Las AFP deberan llevar un registro de cada una de las consultas efectuadas por los potenciales
pensionistas a través de los distintos medios de comunicacién de tipo personalizado, dejando
constancia, cuando menos, del nimero o cddigo de la atencién, los datos personales del
consultante asi como del funcionario o representante de la AFP, los temas materia de consulta, el
resumen de la informacién u orientacién proporcionada, la fecha y hora de inicio y término de la
atencion. Dicha informacion podra ser requerida por la Superintendencia en cualquier momento
para fines estadisticos u otros que considere pertinentes.

Principio de carga de la prueba

Articulo 24°.-

Las AFP seran responsables de implementar aquellos mecanismos objetivos de comprobacion y
acreditacion que les permita demostrar el cumplimiento de lo establecido en el presente Capitulo. En tal
sentido, éstas deberan garantizar —de manera objetiva- que los potenciales pensionistas obtengan toda la
informacién necesaria respecto de los requisitos, condiciones, caracteristicas y procedimientos vinculados a
los beneficios a los que pretendan acceder o acceda, poniendo especial énfasis en aquellos elementos
cuyo desconocimiento podrian originarles perjuicio a nivel pensionario o de beneficios en general.
Independientemente de las acciones de supervision que la Superintendencia disponga, ante la presentacion
de un reclamo por parte de un potencial pensionista, aquella exigira a la AFP la demostracion inmediata del
servicio de atencion, orientacion e informacion brindado, en funcién al criterio antes sefialado.

Atributos de calidad de los servicios de atencidn presencial
Articulo 25°.-
1. Las AFP deberan implementar las condiciones minimas de los servicios de atencién presencial
para potenciales pensionistas que, a continuacion, se sefialan:

a) Disponibilidad:
- Las instalaciones fisicas deberan ser cémodas y espaciosas, y deberan contar con
equipamiento adecuado.
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- Los potenciales pensionistas recibiran gratuitamente la informacién y orientacion, sin perjuicio
del medio de comunicacion que fuera empleado.

Identificacion plena:

El personal debera estar debidamente identificado, garantizandose el derecho de los potenciales

pensionistas a saber por quién esta siendo atendido. Asimismo, la papeleria o cualquier otro medio

escrito de informacion que se utilice para brindar orientacion debera identificar plenamente a la

AFP que la provee.

Continuidad:

Se debera contar con planes de contingencia, asi como con un plan de recuperacion de desastres

que permita restablecer, en el menor tiempo posible, la calidad del servicio. Ambos planes deberan

estar documentados y probados asi como que deberan ser actualizados con una frecuencia

minima de un (1) afio.

Igualdad de trato:

Todos los usuarios deberan ser tratados de la misma manera, siendo la igualdad y la equidad una

premisa en el acceso y la prestacion de cada servicio.

Competencia:

Se deberd garantizar la idoneidad, aptitudes, conocimientos y habilidades del personal en las

tareas desempefiadas a fin de satisfacer las demandas de informacién y asesoramiento. A dicho

efecto, se deberan desarrollar planes de capacitacion y actualizacion permanente, los que deberan

ser remitidos anualmente a la Superintendencia para su evaluacion. Esta Gltima podra adoptar las

acciones necesarias para evaluar el desempefio y conocimientos de los representantes de la AFP,

a fin de garantizar la idoneidad del servicio.

Capacidad de respuesta:

Se debera procurar celeridad en el inicio de la atencién y agilidad en los tiempos de respuesta, a

fin de lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los potenciales pensionistas. A

dicho efecto, se debera disponer del suficiente personal destinado a la atencion, evitando tiempos

de espera excesivos, conforme a lo dispuesto en presente articulo.

Confiabilidad y previsibilidad:

Se deberan proveer los servicios en forma segura, confiable y respetuosa de las normas y

procedimientos vigentes.

Comunicacién:

Se debera utilizar un lenguaje que resulte claro, comprensible y apropiado para cada perfil o tipo

de potencial pensionista.

Comprension:

Es deber de las AFP conocer a los potenciales pensionistas destinatarios de sus servicios y

preocuparse por los problemas que plantean y sus necesidades.

Confidencialidad:

Se debera garantizar confidencialidad en las actuaciones que asi lo requieran y en la atencién

personal a los potenciales pensionistas.

Las AFP deberan mantener, en un lugar visible y de facil acceso, en todos sus establecimientos
abiertos al publico, un cartel informativo con la relacion actualizada de las agencias y sucursales a
nivel nacional, sus respectivas direcciones, teléfonos de linea gratuita y directa, direccion de su
sitic web y de los correos electronicos para la atencién de usuarios, asi como el horario de
atencion del propio establecimiento. A dicha informacion debera agregarse una indicacion sobre la
gratuidad de los servicios de atencién de consultas, reclamos y tramites, advirtiendo que no es
necesario contar con la intervencion de terceros ajenos a la AFP para realizarlos. La labor de
orientacién, en forma presencial, a potenciales y actuales pensionistas, debera garantizarse en
todos los establecimientos abiertos al publico.
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3. Cada AFP debera definir sus propios estandares en relacion al tiempo maximo de espera para la

atencion de potenciales pensionistas, de acuerdo con las politicas de calidad del servicio de
orientacion que establezca en concordancia con lo dispuesto en el presente Capitulo. Dichos
estandares deberan ser informados oficialmente, por la Administradora a la Superintendencia,
dentro del primer mes de cada afio. De igual modo, la reformulacion de dichos estandares deberan
informarse dentro de los tres (3) dias Utiles siguientes de dispuesto el cambio.

Durante la atencion presencial, las AFP deberan proporcionar informacién y/o documentacion que
satisfaga las consultas de los potenciales pensionistas, sin perjuicio de cualquier otra informacién
que éstas entreguen o pongan a disposicion con ocasién del tramite de un beneficio previsional o
anexen a las solicitudes de pensién, conforme a lo dispuesto por la normativa del SPP.

Las AFP deberan llevar registro de todas las consultas de potenciales pensionistas, formuladas y
atendidas de manera presencial, haciendo entrega de una Constancia de Atencion, al término
cada servicio con la finalidad de dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 24° del presente
Capitulo. La referida constancia debera contener, cuando menos, lo siguiente:

a) Numero o cddigo de atencion que permita identificarla;

b) Datos personales del consultante asi como del funcionario o representante de la AFP;

c) Todos los temas materia de consulta y el resumen de toda la informacién u orientacion
proporcionada;

d) Fechay tiempo de duracion de la atencion, especificando la hora de inicio y término de la
atencion; y

e) Tiempo de espera.

La emision de dicho documento estara a cargo de la Administradora y deberéd adicionalmente
contener un acapite denominado “Observaciones” en donde el potencial pensionista podra
registrar aquellas observaciones, sucesos y/o hechos que estime convenientes registrar en la
constancia respecto de cualquier aspecto vinculado al servicio de atencion, informacién y/o
proceso de orientacion brindado por la AFP.

Por otro lado, la Constancia debera incluir un “aviso importante” en el que se sefiale lo siguiente:
“Estimado afiliado y/o beneficiario: Usted debe conservar la presente constancia como prueba del
servicio de atencion, orientacion e informacion que la AFP le ha brindado a través de su
representante, la cual podria ser requerida por la Superintendencia para la atencién de alguna
consulta que, de manera complementaria, necesitara formular”. Sin perjuicio de ello, las AFP
deberan conservar, en la Carpeta Individual del Afiliado, una copia de la Constancia de Atencion
debidamente suscrita por el potencial pensionista con la finalidad de dar cumplimiento a lo
establecido en el articulo 24° del presente Capitulo.

Condiciones de la orientacion e informacion proporcionada mediante comunicacion escrita

Articulo 26°.-

1.

Las consultas o requerimientos de informacion efectuados por comunicacion escrita deberan ser
atendidos por personal capacitado, dentro de los plazos establecidos en sus manuales de atencion
de consultas, los que en ningln caso podran exceder los treinta (30) dias dtiles.
Excepcionalmente, por razones justificadas y en mérito a las caracteristicas particulares de alguna
consulta, podra solicitarse a la Superintendencia la ampliacion del plazo anotado.

Todas las respuestas a consultas o requerimientos de informacion de potenciales pensionistas u
orientacion brindada, a través de comunicacion escrita, deberan ser notificadas por el mismo
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medio por parte de la Administradora, quien debera sustentar el cumplimiento de esta obligacion a
requerimiento de esta Superintendencia. Para tal efecto, la AFP debera establecer procedimientos
y politicas que garanticen la debida y oportuna notificacion de las respuestas, debiendo conservar
en sus archivos los respectivos cargos de recepcion de las comunicaciones remitidas, los cuales
deberan acreditar, cuando menos, los nombres y apellidos de la persona que recibe la
comunicacion, el tipo y nimero de su documento de identidad, su firma, ademas de la fecha y hora
en que se efectua la notificacion.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el numeral precedente, las AFP deberan notificar al domicilio de los
potenciales pensionistas a que se refieren los literales a), b) y c) del articulo 22° del presente
Capitulo, una comunicacién escrita que incluya, cuando menos y de acuerdo a la identificacion
previa del beneficio —jubilacién, invalidez o sobrevivencia- al cual podrian acceder, los temas
sefialados en el Anexo | del presente Titulo, respecto de los cuales debera enfatizar la informacion
detallada en los numerales 2, 3 0 4 del presente articulo, segun sea el caso. Adicionalmente,
debera agregar informacion sobre la red de establecimientos para atencion al publico, canales de
informacion y orientacion.

En cualquier caso, dicha notificacion debera realizarse en el transcurso del mes siguiente a la
configuracién o identificacion de las condiciones sefialadas en el numeral 1 del articulo 22° del
presente Capitulo, de tal manera que permita a los potenciales pensionistas tomar sus decisiones
previsionales con el debido tiempo. La Administradora debera conservar, en la Carpeta Individual
del Afiliado, una copia de la comunicacion escrita a que se refiere el presente articulo,
debidamente suscrita por el potencial pensionista, con la finalidad de dar cumplimiento a lo
establecido en el articulo 24° del presente Capitulo.

En el caso de jubilacion, la AFP debera alcanzar a los afiliados préximos a pensionarse la siguiente
informacién:

Informacion selectiva respecto de los tipos de jubilacion a los cuales, potencialmente, podria
acceder el destinatario, de acuerdo a su perfil particular.

Informacién sobre jubilacion, modalidades de pensién y productos previsionales, Bono de
Reconocimiento y devolucion de aportes a afiliados mayores de sesenta y cinco (65) afios de edad
0 jubilados dentro de algun régimen pensionario, de acuerdo al contenido del Anexo | del presente
Titulo.

Explicaciéon sobre la importancia de declarar la totalidad de beneficiarios y actualizar dicha
informacién en caso de cambio de condicién asi como los efectos que la ausencia de declaracion
origina en el SPP.

Explicacién sobre todos los factores que pueden afectar el nivel de la pension de jubilacién y su
comportamiento.

Explicacion sobre las limitaciones para el acceso a beneficios con Garantia Estatal por afectacion
de la CIC. Escenarios y ejemplos.

Explicacion sobre la irrevocabilidad de la eleccidon de moneda y del producto previsional.
Escenarios y ejemplos.

Explicaciéon sobre las condiciones y requisitos para el desistimiento de tramites en el SPP.
Ejemplos.

Explicacién sobre la compatibilidad entre la percepcién de pension y el desarrollo de actividades
remuneradas.

Informacion actualizada -al cierre del mes anterior al mes de la notificacién de la comunicacion-
respecto de sus aportes obligatorios y voluntarios asi como del inicio o evolucion de los procesos
de recupero o cobranza de aportes obligatorios, de ser el caso.
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Estado de Cuentas actualizado al cierre del mes anterior al mes de notificacion de la
comunicacion.

Estimacion de pension de jubilacién bajo las modalidades de cotizacion obligatoria, en Nuevos
Soles y Délares Americanos —segun sea el caso-, y de acuerdo a las condiciones previstas por la
Metodologia de Estimacion de Pensiones establecida en la Circular N° AFP-085-2007 o norma que
la sustituya, en lo que resulte aplicable.

Cualquier otra informacion que, a criterio de la AFP, resulte necesaria 0 que establezca la
Superintendencia mediante instruccién de carécter general.

En el caso de invalidez, la AFP debera alcanzar a los afiliados préximos a pensionarse la siguiente
informacion:

Informacion sobre invalidez, evaluacion y calificacion de invalidez, modalidades de pension y
productos previsionales, Bono de Reconocimiento y devolucién de aportes a afiliados invalidos
definitivos en el SPP, de acuerdo al contenido del Anexo | del presente Titulo.

Explicacion sobre la importancia de declarar la totalidad de beneficiarios y actualizar dicha
informacién en caso de cambio de condicién asi como los efectos que la ausencia de declaracion
origina en el SPP.

Explicacion sobre la posibilidad e importancia de apelar dentro de los plazos establecidos en la
norma en los casos de disconformidad con la calificacion de la invalidez por parte del COMAFP,
especialmente por fecha de ocurrencia, debido a su correlato con el acceso a la cobertura del
seguro.

Explicacion sobre la importancia de la continuidad en la realizacion de aportes previsionales para
el acceso a la cobertura del seguro y su efecto sobre el financiamiento de las pensiones.
Explicacion sobre todos los factores que pueden afectar el nivel de la pension de invalidez y su
comportamiento.

Explicacion sobre la irrevocabilidad de la eleccion de moneda y del producto previsional.
Escenarios y ejemplos.

Explicacion sobre las condiciones y requisitos para el desistimiento de tramites en el SPP.
Ejemplos.

Explicacion sobre la compatibilidad entre la percepcion de pensién y el desarrollo de actividades
remuneradas.

Informacion actualizada -al cierre del mes anterior al mes de la notificacion de la comunicacién-
respecto de sus aportes obligatorios y voluntarios asi como del inicio o evolucion de los procesos
de recupero o cobranza de aportes obligatorios, de ser el caso.

Estado de Cuentas actualizado al cierre del mes anterior al mes de notificacion de la
comunicacion.

Casos o ejemplos practicos de calculos de pensiones estimadas en Nuevos Soles y Ddlares
Americanos, con y sin cobertura, en funcion a todas las combinaciones posibles de calificacion de
invalidez por grado y naturaleza, y considerando la Ultima informacién vigente -al momento de la
notificacion de la comunicacion- referida a tasas de venta, tipo de cambio asi como de grupo
familiar tipo, proporcionada por la Superintendencia.

Cualquier otra informacién que, a criterio de la AFP, resulte necesaria o que establezca la
Superintendencia mediante instruccion de caracter general.

En el caso de sobrevivencia, la AFP debera alcanzar a los beneficiarios proximos a pensionarse la
siguiente informacion:

Informacién sobre sobrevivencia, gastos de sepelio, Bono de Reconocimiento, modalidades de
pensidn y productos previsionales, de acuerdo al contenido del Anexo | del presente Titulo.
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Explicacion sobre la importancia de presentarse dentro del plazo de noventa (90) dias calendario
posteriores al fallecimiento o declaratoria judicial de muerte presunta del afiliado, asi como su
efecto sobre el monto de las pensiones.

Explicacién sobre la importancia de solicitar la evaluacién y calificacion de invalidez en aquellos
casos particulares establecidos en la normativa donde se presuma una condicion de invalidez total
y permanente del beneficiario.

Explicacién sobre la importancia de la continuidad en la realizacion de aportes previsionales para
el acceso a la cobertura del seguro y su efecto sobre el financiamiento de las pensiones.
Explicacion sobre todos los factores que pueden afectar el nivel de la pensién de sobrevivencia y
su comportamiento.

Explicacion sobre la irrevocabilidad de la eleccion de moneda y del producto previsional.
Escenarios y ejemplos o casos aplicativos.

Informacion actualizada -al cierre del mes anterior al mes de la notificacién de la comunicacion-
respecto de los aportes obligatorios y voluntarios del afiliado causante asi como del inicio o
evolucién de los procesos de recupero o cobranza de aportes obligatorios, de ser el caso.

Estado de Cuentas actualizado al cierre del mes anterior al mes de notificacion de la
comunicacion.

Casos o ejemplos practicos de calculos de pensiones estimadas de sobrevivencia en Nuevos
Soles y Dolares Americanos, con y sin cobertura, considerando la ultima informacion vigente -al
momento de la notificacién de la comunicacion- referida a tasas de venta, tipo de cambio asi como
de grupo familiar tipo, proporcionada por la Superintendencia.

Cualquier otra informacion que, a criterio de la AFP, resulte necesaria 0 que establezca la
Superintendencia mediante instruccion de caracter general.

Independientemente de la notificacion que se realice en virtud a lo dispuesto por el numeral
precedente, la AFP debera incluir, como parte del contenido del Estado de Cuentas que remita a
sus afiliados, un “aviso importante” en el que se sefiale lo siguiente:

“Estimado afiliado: Si usted tiene cincuenta (50) afios de edad o mas, convendria que se acerque
a su AFP a fin de obtener informacion relevante respecto de los beneficios y pensiones que ofrece
el Sistema Privado de Pensiones.”

Condiciones de la orientacion e informacion proporcionada mediante teléfono y correo electronico

Articulo 27°.-

1.

Cada AFP debera habilitar una linea telefénica gratuita, al menos, para llamadas de provincias,
garantizando la atencion de consultas. Sin perjuicio de ello, la AFP podra disponer de otras lineas
telefonicas de atencidn directa con fines de orientacion.

El sistema de atencion telefénica debera permitir la distribuciéon automética de llamadas, de
manera ordenada a los operadores libres, registrandose las llamadas entrantes a fin de dar
cumplimiento a lo establecido en el articulo 24° del presente Capitulo. La AFP debera monitorear
el servicio y adoptar las medidas que resulten necesarias con el objeto de optimizar los tiempos de
atencion telefénica y evitar las pérdidas de llamadas.

El servicio de atencién y orientacion a potenciales pensionistas, a través de correo electrdnico,
debera contemplar la generacién y remisiéon automatica de una respuesta de conformidad de
recepcion del mensaje enviado por el usuario del servicio, en la que debera quedar registrada una
numeracion o cédigo que permita tanto a la AFP como al consultante llevar un adecuado control
del requerimiento, asi como una indicacién del plazo maximo de atencién. Dicho servicio también
debera estar disponible en el sitio web de la AFP, en el que se debera habilitar la opcién de
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impresion del contenido del requerimiento efectuado por el recurrente con el respectivo nimero o
codigo autogenerado.

4, Las consultas o requerimientos de informacién efectuados por correo electronico deberan ser
atendidos por personal capacitado, dentro de los plazos establecidos en los manuales de atencion
de consultas de las AFP, sujetos a las mismas exigencias de atencion previstas para las
comunicaciones escritas, a que se refiere el primer parrafo del numeral 1 del articulo 26°
precedente.

Todas las respuestas a consultas o requerimientos de informacion de potenciales pensionistas u
orientacion brindada, a través de correo electrénico, deberan ser conservadas por la AFP, con la
finalidad de dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 24° del presente Capitulo.

Condiciones de la orientacion e informacidn proporcionada mediante folletos
Articulo 28°.-
1. Las AFP deberan garantizar la disponibilidad de folletos e informacién impresa en todos sus
establecimientos a nivel nacional. La cantidad de material impreso y distribuido debera ser
concordante con la demanda de la poblacién objetivo y la estrategia de difusion.

2. En concordancia con lo dispuesto por el articulo 13° del presente Titulo, las AFP deberan tener a
disposicion de los potenciales pensionistas, en todos sus establecimientos, informacion impresa
respecto de los temas sefialados en el referido articulo, de acuerdo al detalle contenido en el
Anexo |, en lo que resulte aplicable. Asimismo, las AFP podran imprimir informacion almacenada
en formato digital, en relacién con alguna consulta especifica que se formule.

3. Cuando se utilicen folletos informativos para la difusion de los beneficios del SPP, éstos deberan
contener informacién actualizada y ejemplos explicativos respecto de las caracteristicas
especificas de los productos previsionales que se ofrecen en el referido sistema pensionario.

4. La Superintendencia podra requerir, para su revision, la presentacion de los folletos informativos
que, en materia de beneficios, elaboren y utilicen las AFP para brindar orientaciéon a los
potenciales pensionistas. A fin de garantizar la idoneidad de su contenido, también podra disponer
la modificacion de los referidos folletos.

Condiciones de la orientacion e informacién proporcionada mediante otros medios de comunicacion
Articulo 29°.-
1. La orientacion e informacion proporcionada por las AFP mediante otros medios de comunicacion
de tipo no personalizado, tales como, charlas informativas, material audiovisual, sitio web de la
AFP, radio, prensa y televisién debera, cuando menos, sujetarse a los principios generales
establecidos en el articulo 23° del presente Capitulo, con excepcion de lo dispuesto por el numeral
8 del precitado articulo.

2. La Superintendencia podra establecer, mediante instruccion de caracter general, pardmetros
minimos y/o particulares para el desarrollo del servicio de orientacion e informacién a potenciales
pensionistas a través de los medios de comunicacién sefialados en el numeral precedente.”

Articulo Segundo.- Incorporese el Anexo | “Temas generales de

informacion y orientacién para potenciales pensionistas en materia de beneficios” como parte integrante del
Titulo IV del Compendio de Normas de Superintendencia Reglamentarias del SPP.
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Articulo Tercero.- Incorpérese los siguientes numerales en la seccién
Il Infracciones Graves del Anexo 4 de la Resolucion SBS N° 816-2005, que aprueba el Reglamento de
Sanciones, segun el texto siguiente:
“Incumplir con las disposiciones relativas a informacion a afiliados y beneficiarios proximos a
pensionarse establecidas en el Capitulo V del Titulo IV del Compendio de Normas de
Superintendencia Reglamentarias del SPP.”

“Ante la presentacién de un reclamo, no acreditar la implementacion de los mecanismos
objetivos de comprobacion de cumplimiento de lo dispuesto en el Capitulo V del Titulo IV del
Compendio de Normas de Superintendencia Reglamentarias del SPP y/o la demostracion
inmediata del servicio de atencion, orientacion e informacion brindado al potencial
pensionista, en funcién al criterio establecido en el articulo 24° del precitado Titulo.”

Articulo Cuarto.- Incumplimiento. El incumplimiento de lo establecido
en la presente resolucion, estd sujeto a las sanciones establecidas en el Reglamento de Sanciones,
aprobado por la Resolucion N° SBS 816-2005 y sus modificatorias.

Articulo Quinto.- Vigencia. La presente resolucion entrara en vigencia
a los sesenta (60) dias Utiles de su publicacién en el Diario Oficial “El Peruano” con excepcion de lo
dispuesto en la Tercera Disposicion Final y Transitoria siguiente.

DISPOSICIONES FINALES Y TRANSITORIAS

Primera.- Guias informativas.- En tanto la Superintendencia emita y
publique las Guias Informativas a que se refiere el numeral 6 del articulo 23° del Titulo IV del Compendio
de Normas de Superintendencia Reglamentarias del SPP, incorporado mediante la presente resolucién, la
AFP no quedara eximida de brindar el servicio de orientacion e informacion a los potenciales pensionistas
en las condiciones establecidas en la normativa. Bajo dicho contexto, la AFP debera tener un tratamiento
especial a los afiliados y beneficiarios préximos a pensionarse dentro de su plan de informacién y
orientacion.

Segunda.- Publicacion de Guias Informativas.- A efectos de dar
cumplimiento a lo dispuesto por el numeral 6 del articulo 23° del Titulo IV, las AFP y las empresas de
seguros que se encuentren inscritas en el Registro de la Superintendencia para el otorgamiento de rentas
vitalicias en el SPP, deberan incorporar en sus sitios web a disposicion de sus clientes y publico en general,
las guias informativas que la Superintendencia apruebe. Dicha obligacién se debera ejecutar a la entrada
en vigencia de la presente resolucion.

Tercera.- Plan integral de orientacion.- Las AFP deberan remitir a la
Superintendencia, su Plan Integral de Orientacion e Informacion a afiliados y beneficiarios préximos a
pensionarse, teniendo en consideracion las disposiciones contempladas en el Titulo IV del Compendio de
Normas de Superintendencia Reglamentarias del SPP y, en particular, en su Capitulo V. Dicho plan debera
incluir un informe detallado de las acciones y medidas adoptadas por la AFP para dar cumplimiento a la
precitada normativa, explicando en detalle los parametros y condiciones particulares de la orientacién e
informacién que brindaran a sus potenciales pensionistas a través de los medios de comunicacion
personalizados asi como no personalizados establecidos en el articulo 23° del precitado Capitulo. El
presente requerimiento debera ser atendido, a mas tardar en el plazo de treinta (30) dias de utiles de
publicada la presente Resolucion en el Diario Oficial “El Peruano”.
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Cuarta.- Remision de informacion.- Sin perjuicio de lo dispuesto en el
articulo precedente respecto de la primera remisidn del Plan Integral de Orientacion e Informacion a
afiliados y beneficiarios proximos a pensionarse, las AFP deberan presentar a la Superintendencia, dentro
del primer mes de cada afio, el plan que regira para dicho periodo anual, el cual debera contener una
evaluacion del cumplimiento del plan anterior. La reformulacion de algin aspecto contenido en el plan,
debera informase a la Superintendencia, dentro de los tres (3) dias Utiles siguientes de dispuesto el cambio.

Quinta.- Atributos de atencion presencial.- Los atributos de calidad

de los servicios de atencion presencial para potenciales pensionistas, establecidos en el articulo 25° del
Titulo IV, resultaran de aplicacion para las AFP en la atencion que brinden a todos los usuarios del SPP.

Registrese, comuniquese y publiquese.

FELIPE TAM FOX
Superintendente de Banca, Seguros y Administradoras
Privadas de Fondos de Pensiones
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ANEXO |

TEMAS GENERALES DE INFORMACION Y ORIENTACION PARA POTENCIALES PENSIONISTAS

EN MATERIA DE BENEFICIOS

Jubilacion

Tipos de jubilacién

Caracteristicas, requisitos y condiciones de acceso

Tramite de Solicitud de Pensién de Jubilacién. Documentacion requerida

Declaracion de beneficiarios

Devengue de la pension

Eleccién de moneda

Cambio de fondo

Conformacion del Capital para Pensién

Tratamiento de aportes voluntarios

Excedente de pension

Tipos de pension: Preliminar y Definitiva

Modalidades y condiciones de pago de pension

Causales de suspension de pago de pensién

Invalidez

Trémite de Solicitud de Evaluacion y Calificacion de Invalidez. Documentacién requerida.

Declaracion de beneficiarios

Devengue de la pension

Fecha de ocurrencia y determinacion de la cobertura previsional

Exclusiones de la cobertura previsional

Cobertura postergada y suspendida

Presentacion y tramite de Solicitud de Apelacion

Tipos de pension: Transitoria, Preliminar y Definitiva

Tramite de Solicitud de Pensién Transitoria de Invalidez. Documentacién requerida.

Eleccién de moneda

Cambio de fondo

Tramite de Solicitud de Pensién Definitiva de Invalidez. Documentacién requerida.

Conformacion del Capital para Pensién

Tratamiento de aportes voluntarios

Excedente de pensién

Constitucion del Aporte Adicional

Determinacion del monto de pension y financiamiento, segun situacidn de cobertura

Modalidades y condiciones pago de la pensién

Causales de suspensién de pago

Evaluacién y Calificacion de
Invalidez

Definicién de menoscabo y de invalidez en el SPP.

Grado de la invalidez: parcial y total

Naturaleza de la invalidez: temporal y permanente

Determinacion de condicion de invalidez

Determinacion de invalidez definitiva. Regla general y excepciones

Determinacion de preexistencias y exclusiones

Comités Médicos. Médicos consultores

Contenido del dictamen de invalidez

Sobrevivencia

y
Gastos de Sepelio

Condicién de beneficiario. Plazo para presentacion de beneficiarios

Porcentajes de pensién de sobrevivencia y orden de prelacion

Tramite de Solicitud de Pensién de Sobrevivencia (afiliados activos y pasivos)

Documentacién requerida

Devengue de la pensién

Eleccion de moneda

Cambio de fondo

Determinacion de la cobertura previsional

Exclusiones de la cobertura previsional

Cobertura postergada y suspendida

Conformacion del Capital para Pensién

Tratamiento de aportes voluntarios

Exceso de Capital para Pension

Constitucién del Aporte Adicional

Determinacion del monto de pensién y financiamiento, segun situacién de cobertura

Modalidades y condiciones pago de la pension

Causales de suspension de pago

Tramite de Solicitud de Gastos de Sepelio. Cobertura. Monto minimo.
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Modalidades de Pension

y
Productos Previsionales

Definicidn y caracteristicas

Informacion comparativa de productos previsionales

Casos practicos comparativos de calculo de pensiones bajo los distintos productos previsionales.

Tratamiento de sobrevivencia y de herencia en caso de deceso de afiliados pasivos, segun el
producto previsional elegido.

Relacién actualizada de empresas de seguros que comercializan productos previsionales

Monto minimo de saldo CIC

Monto minimo de pensién para Retiro Programado

Devolucion de aportes
obligatorios

Publico objetivo y requisitos para la devolucion de aportes obligatorios

Determinacién de los aportes materia de devolucién

Incompatibilidad de devolucién de aportes con la percepcidn de pensiones con garantia estatal

Bono de Reconocimiento

Tipos y requisitos

Caracteristicas

Forma de célculo

Tramite de la Solicitud de Bono de Reconocimiento

Documentacién requerida

Proceso de emisién y confirmacion

Redencidn regular y anticipada

Emision y redencién simultaneas

Recursos impugnativos

Desistimiento del tramite
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