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Republica del Peru

Lima, 11 de setiembre de 2019

Resolucion S.B. S.
° 443- 2019

La Supevintendents de Banca, Seganos 4
HAdminiotradonas Privadas de Fondos de Pensiones

CONSIDERANDO:

Que, conforme al articulo 345 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, la Superintendencia protege los intereses del publico en el &mbito del
sistema de seguros y de acuerdo con la Ley N° 29946, Ley del Contrato de Seguro, regula las
disposiciones relacionadas a la contratacion de seguros, cobertura de los riesgos asegurados,
identificacion de clausulas y practicas abusivas, entre otras;

Que, en virtud a lo anterior, la Superintendencia emiti6 el
Reglamento de Transparencia de Informacion y Contratacién de Seguros, aprobado por Resolucién SBS
N° 3199-2013 y sus normas modificatorias, donde desarrolla lo dispuesto en la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor y la Ley N° 29946, Ley del Contrato de Seguro, y establece
disposiciones relacionadas con el contenido minimo de las pélizas de seguros y la informacién que deben
proporcionar las empresas del sistema de seguros; las condiciones minimas de los seguros personales,
masivos y obligatorios; la identificacion de clausulas y practicas abusivas; y el derecho de acceso de los
usuarios a la informacion sobre los productos y servicios comercializados;

Que, asimismo se emitié el Reglamento de Comercializacién de
Productos de Seguros, aprobado por Resolucion SBS N° 1121-2017 y sus normas modificatorias, que
regula las modalidades de comercializacion de productos de seguros y sus condiciones para una mejor
gestion por parte de las empresas de seguros, asi como para promover la inclusién financiera;

Que, para el caso de los corredores de seguros a través del
Reglamento de Supervisidn y Control de los Corredores y Auxiliares de Seguros, aprobado por Resolucién
SBS N°809-2019, se regula la mejora de la conducta de mercado de los corredores, asi como la
promocion de buenas practicas en la intermediacion, tomando en consideracion su representacion para
realizar actos de administracion de la cobertura contratada, asi como del servicio posterior mientras la
cobertura permanezca vigente y, en general, cumplir con las obligaciones definidas para un adecuado
comportamiento;

Los Laureles N° 214 - Lima 27 - Peru Telf.: (511) 6309000 Fax: (511) 6309239



SUPERINTENDENCIA
DE BANCA, SEGUROS Y AFP

Republica del Peru

Que, las empresas de seguros deben incluir como parte de sus
lineamientos en el marco de su gobierno corporativo, politicas generales para incorporar una adecuada
conducta de mercado en la cultura organizacional y estrategia de negocio de acuerdo con el Reglamento
de Gobierno Corporativo y de la Gestién Integral de Riesgos, aprobado por la Resolucién SBS N°272-
2017 y sus normas modificatorias;

Que, en razdn a ello, con la finalidad de que las empresas de
seguros Y los corredores de seguros, en lo que les resulta aplicable, implementen una adecuada gestion
de conducta de mercado que se refleje en las practicas que adoptan en su relacion con los usuarios, en la
oferta 0 promocion de productos de seguros, la transparencia de informacion y la gestion de reclamos,
resulta necesario aprobar una nueva norma reglamentaria en materia de gestion de conducta de mercado
que regule las exigencias aplicables a las empresas y corredores de seguros en su relacion con los
usuarios, respecto de la oferta o promocion y contrataciéon de productos de seguros, transparencia de
informacion, entre ofros; tomando en consideracion las practicas identificadas en las labores de
supervisién de la Superintendencia, asi como las practicas internacionales;

Que, a efectos de recoger las opiniones del publico en general, se
dispuso la publicacion del proyecto de resoluciéon en el portal electrénico de la Superintendencia, al
amparo de lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 001-2009-JUS;

Contando con el visto bueno de las Superintendencias Adjuntas de
Seguros, Riesgos, Conducta de Mercado e Inclusién Financiera y Asesoria Juridica; y,

En uso de las atribuciones conferidas en los numerales 7, 9 y 13
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;

RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el Reglamento de Gestion de Conducta
de Mercado del Sistema de Seguros, segun se indica a continuacion:
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REGLAMENTO DE GESTION DE CONDUCTA DE MERCADO DEL SISTEMA DE SEGUROS

TITULO |
ASPECTOS GENERALES

Articulo 1. Alcance

Las disposiciones del presente Reglamento son aplicables a las empresas de seguros a que se refiere el
literal D del articulo 16 de la Ley General, en adelante las empresas, asi como a los corredores de
seguros, en lo que resulte pertinente.

El presente Reglamento resulta de aplicacion supletoria en el caso de contratacién de seguros obligatorios
y de aquellos regulados por leyes especiales.

Articulo 2. Definiciones
Para efectos de lo dispuesto en el presente Reglamento deben considerarse las siguientes definiciones y
referencias:

1.

2.

3.

10.

1.

Asegurado: titular del interés asegurable objeto del contrato de seguro. Puede ser también el
contratante del seguro.

Beneficiario: persona designada por el contratante y/o asegurado en la péliza de seguro, como titular
de los derechos indemnizatorios especificados.

Certificado de seguro: documento que se emite en el caso de los seguros de grupo o colectivo,
vinculado a una pdliza de seguro determinada.

Cédigo: Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, Ley N° 29571 y sus normas modificatorias.
Comercializador: persona natural o juridica con la que la empresa celebra un contrato de
comercializacion, con el objeto de que este se encargue de facilitar la contratacién de un producto de
seguros. También se consideran comercializadores a las empresas de operaciones multiples
(bancaseguros) y a las empresas emisoras de dinero electrénico.

Clausulas generales de contratacion: conjunto de estipulaciones basicas establecidas por las
empresas para regir los contratos pertenecientes a un mismo ramo o modalidad de seguro.
Condiciones especiales: estipulaciones que tienen por objeto ampliar, reducir, aclarar, y en general,
modificar el contenido o efecto de las condiciones generales o particulares.

Condiciones generales: conjunto de estipulaciones que recogen aspectos relativos a la extension de
la cobertura del seguro, riesgos excluidos, procedimiento para la solicitud de cobertura y de
liquidacién del siniestro, entre otros.

Condiciones minimas: conjunto de estipulaciones sefialadas en la normativa vigente que requieren
aprobacion por parte de la Superintendencia.

Condiciones particulares: estipulaciones relativas al riesgo individualizado que se asegura, como la
identificacion de las partes, la designacion del asegurado y el beneficiario, si lo hubiere, la descripcion
de la materia asegurada, la suma asegurada o el alcance de la cobertura, el importe de la prima y el
convenio de pago correspondiente, el lugar y la forma de pago, la vigencia del contrato, entre otros.
Contratante: persona natural o juridica que celebra el contrato de seguro. En el caso de un seguro
individual puede ademas tener la calidad de asegurado.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.
30.
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Convenio de Pago: documento en el que consta la forma y plazos del pago de la prima convenidos
con la empresa de seguros, en caso se pacte el pago fraccionado de la prima. La formalidad de su
emision corresponde a las empresas.

Dias: dias calendario.

Endoso: documento adicional a la pdliza de seguro, en el que se establecen modificaciones a la
pdliza o certificado de seguros o nuevas declaraciones del contratante, surtiendo efecto una vez que
han sido aprobados por el contratante y la empresa, segun corresponda.

Factor de autenticacion: conforme a la definicion sefialada en la Circular G-140-2009, referida a la
gestion de la seguridad de informacion y sus modificatorias.

Fraccionamiento: facilidad de pago que otorga la empresa para efectuar el pago de la prima en
cuotas periodicas, segun los términos acordados en el convenio de pago.

Gerencia: gerente general y aquellos funcionarios, cualquiera sea su denominacién, que colaboren
directamente con el gerente general en la ejecucién de las politicas y decisiones relacionadas con la
gestion de la conducta de mercado en el sistema de seguros.

Ley de Seguro: Ley del Contrato de Seguro, Ley N° 29946.

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 normas modificatorias.

Pdliza de seguro: documento que refleja las condiciones que de forma general, particular o especial
regulan las relaciones contractuales convenidas entre la empresa y el contratante. Incluye los
documentos adicionales relacionados con la materia asegurada y endosos.

Pdliza de seguro electronica: es la version digital de la péliza de seguro, regulada por la Ley de
Seguro y las normas emitidas por la Superintendencia, y que es remitida y/o puesta a disposicién por
medios electrénicos. Se entiende que toda referencia a la péliza de seguro electrdnica en el presente
Reglamento comprende al certificado de seguro electrénico en el caso de seguros de grupo o
colectivos.

Prima pura de riesgo: costo tedrico del seguro estimado sobre bases actuariales, cuyo objetivo es
cubrir los beneficios e indemnizaciones que ofrece el seguro.

Prima comercial: incluye la prima pura de riesgo, los cargos de evaluacién, administracion, emisién,
produccion y redistribucién del riesgo (coaseguro y reaseguro), cargos por la intermediaciéon de
corredores de seguros, contratacion de comercializadores, y el beneficio comercial de la empresa.
Promocién de seguros: mecanismo por el cual se hace de conocimiento publico, los productos de
seguros, mostrando los beneficios y ventajas de su contratacion de manera directa, a través de
folletos informativos, anuncios publicados en medios de comunicacién o a través del uso de sistemas
a distancia.

Promotor de seguros: persona natural que mantiene un contrato con la empresa que lo faculta a
promover, ofrecer y comercializar productos de seguros en nombre de la empresa de manera
exclusiva dentro o fuera de las oficinas de la empresa.

Reglamento: Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema de Seguros.
Reglamento de Comercializacion: Reglamento de Comercializacién de Productos de Seguros,
aprobado por Resolucién SBS N° 1121-2017 y sus normas modificatorias.

Seguros de grupo o colectivo: modalidad de seguro que se caracteriza por cubrir, mediante un solo
contrato, a multiples asegurados que integran una colectividad homogénea.

Seguro individual: modalidad de seguro mediante la cual se asegura a un solo asegurado principal.
Seguros masivos: seguros estandarizados que no requieren de requisitos especiales de
aseguramiento, es decir, no requieren verificaciones previas en relacién con las personas y/o bienes
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asegurables, siendo suficiente la simple aceptacién del contratante o del asegurado para el
consentimiento del seguro individual o seguro de grupo o colectivo, segln corresponda.

31. Seguros obligatorios: seguros cuya contratacion y condiciones de cobertura son exigidas por norma
legal expresa.

32. Seguros personales: seguros que dan cobertura a la vida, la integridad psicofisica o la salud del
asegurado. Incluye los seguros de vida (muerte y sobrevivencia), seguros de accidentes personales y
seguros de salud.

33. Solicitud-certificado: documento que recoge la informacion de la solicitud de seguro y certificado de
seguro, y que es utilizado en los seguros de grupo o colectivos siempre que sean masivos.

34. Solicitud de cobertura: solicitud efectuada por el asegurado o el beneficiario ante la empresa por la
ocurrencia de un siniestro respecto a la cobertura de seguro contratada.

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

36. Usuarios: contratantes, asegurados o beneficiarios de seguros, inclusive los potenciales.

TITULO II*
GESTION DE CONDUCTA DE MERCADO Y OFICIAL DE CONDUCTA DE MERCADO

] CAPITULO |
GESTION DE CONDUCTA DE MERCADO

Articulo 3. Conducta de Mercado

3.1. Se entiende por conducta de mercado a las practicas que adoptan las empresas y los corredores de
seguros en su relacion con los usuarios, respecto de la oferta o promocién de productos de seguros, la
transparencia de informacion y en la gestion de reclamos.

3.2. La conducta de mercado se manifiesta durante toda la relacién contractual, incluyendo la oferta o
promocion, comercializacion; el pago de primas; la tramitacion de la solicitud de cobertura, asi como la
liquidacion y pago de la indemnizacion por algun siniestro o servicio ofrecido.

Articulo 4. Principios de conducta de mercado

4.1. La conducta de mercado que apliquen las empresas y corredores de seguros, en su interaccion con
los usuarios, debe observar el cumplimiento de los principios asociados a sus practicas de negocio, la
transparencia de su informacion y la gestién de sus reclamos.

4.2 Las practicas de negocio que aplican las empresas, asi como los corredores de seguros cuando
corresponda, a sus usuarios, respecto de la oferta o promocion y comercializacion de los productos; el
pago de primas; asi como de la liquidacién, rechazo o pago de la indemnizacién, en caso de producirse
un siniestro, deben involucrar los siguientes aspectos:

1. El disefio de los productos de seguros debe considerar las disposiciones del marco legal y
normativo, y las politicas y procedimientos aprobados por la empresa en materia de gestion de
conducta de mercado, asi como procurar que los productos cumplan con los intereses de los

1 Titulo Il vigente a partir del 10.03.2020.
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usuarios y cubran sus potenciales necesidades. En el caso de seguros que son condicidn para la
contratacion de productos y/o servicios financieros, es necesario que exista correspondencia
entre el riesgo que se busca cubrir y el alcance de la cobertura del seguro contratado.

2. Los canales y modalidades de comercializacién y de intermediacion deben ser adecuados a las
caracteristicas y nivel de complejidad de los productos de seguros. La comercializacién debe
considerar el publico objetivo al que se dirige la oferta o promocién y no debe inducir a error a los
usuarios respecto de las condiciones de los productos de seguros, o0 generar falsas expectativas
respecto del alcance de su cobertura.

3. Se debe cumplir con las condiciones pactadas con los usuarios durante toda la relacién
contractual. En caso de ocurrencia de un siniestro, se deben considerar los siguientes aspectos:
(i) poner a disposicion de los usuarios informacion permanente sobre los procedimientos para el
ajuste y liquidacién de siniestros, que permitan la interaccién con la empresa y faciliten el
seguimiento de la solicitud de cobertura en todas sus etapas hasta el momento del pago de la
indemnizacién o rechazo del siniestro; (i) los requerimientos de informacién deben ser oportunos,
claros y acordes con los riesgos cubiertos, asi como con las caracteristicas del siniestro bajo
evaluacion, evitando las solicitudes de documentacién que se encuentre en poder de la empresa
0 que le sea a esta mas facil obtenerla; v, (iii) la tramitacion de la solicitud de cobertura por parte
de los comercializadores y unidades organicas de la empresa, debe evitar gestiones innecesarias
que obstaculicen la emisién de la respuesta dentro de los plazos internos establecidos para su
atencion.

4.3 La transparencia de informacién es un mecanismo que busca mejorar el acceso a la informacion al
usuario, antes y durante la vigencia del contrato de seguro, en su renovacion, asi como en la tramitacion
de la solicitud de cobertura y liquidacién del siniestro, en caso corresponda. En la comercializacién de
productos de seguro, se debe realizar una adecuada y efectiva revelaciéon de informacion sobre las
condiciones del producto y sobre las obligaciones asumidas en la oferta o promocidn de seguros, con el
fin de que los usuarios comprendan los alcances, y puedan tomar decisiones informadas.

4 ATratandose de seguros de vida, seguros con componente de inversion y otros que determine la
Superintendencia que requieran de orientacion especializada, la empresa debe utilizar las modalidades de
comercializacién y de intermediacion en los que sea posible brindar informacién que permita al usuario
evaluar acerca de si el producto se ajusta a sus necesidades.

4.5 La adecuada gestion de reclamos involucra la administracion integral de los reclamos y el seguimiento
de su tramitacién, a fin de identificar la comisién de practicas, por parte de las empresas y de
comercializadores, contrarias a la normativa vigente. El procedimiento de atencién de reclamos debe
conllevar una atencion oportuna y objetiva de las comunicaciones presentadas por los usuarios, y la
emision de respuestas a todos los aspectos del reclamo en forma comprensible y sencilla.

4.6 La empresa debe analizar los reclamos presentados por los usuarios y utilizar los resultados obtenidos
en la mejora de los productos de seguros comercializados y/o en la mejora de la relacién con los usuarios.

Los Laureles N° 214 - Lima 27 - Peru Telf.: (511) 6309000 Fax: (511) 6309239



SUPERINTENDENCIA
DE BANCA, SEGUROS Y AFP

Republica del Peru

Articulo 5. Gestion de conducta de mercado

La gestidn de conducta de mercado es un proceso llevado a cabo por el directorio, la gerencia general y el

personal, aplicado a toda la organizacion, que tiene como objetivo la aplicacion de adecuadas practicas

de negocio relacionadas con los usuarios, acordes con los principios establecidos en el Reglamento y en

el marco normativo vigente. Para tal efecto, las empresas deben desarrollar lo siguiente:

1. Politicas que incorporen la conducta de mercado en la cultura organizacional de las empresas y en
su estructura de gobierno corporativo, de conformidad con lo establecido en el Reglamento de
Gobierno Corporativo y de la Gestidn Integral de Riesgos.

2. Procedimientos generales para el disefio, comercializacién, monitoreo de productos y gestion de
siniestros, acordes con los principios de conducta de mercado.
3. Manual para la gestién de conducta de mercado, el cual debe contener los mecanismos y

procedimientos que seran utilizados para cumplir con los objetivos de dicha gestién, identificar las
responsabilidades de las areas involucradas en la implementacién de procedimientos con usuarios,
asi como las responsabilidades y funciones del oficial de conducta de mercado, y el uso de los
canales de comunicacion y de coordinacion entre ellos, entre otros.

4. Codigo de buenas practicas en la relacion de la empresa con los usuarios, considerando los
principios de conducta de mercado.
5. Plan anual de capacitacién del personal que tiene relacion con los usuarios, como es el caso de los

funcionarios de las unidades de negocio, de gestion de siniestros, u otros que la empresa determine.

Articulo 6. Capacitacion del personal

6.1 La capacitacién que las empresas proporcionen al personal que tenga relacién con los usuarios, como

parte del plan anual de capacitacién a que se refiere el articulo precedente, debe considerar, como

minimo, los siguientes aspectos:

1. Aspectos generales de los productos que brinda la empresa;

2. Marco normativo aplicable en materia de conducta de mercado y de proteccién al consumidor,
vinculado a las funciones que le corresponde; y,

3. Temas del manual para la gestion de conducta de mercado y el codigo de buenas practicas,
asociados al desarrollo de las responsabilidades y funciones asignadas.

6.2 Las empresas deben establecer mecanismos que permitan medir la efectividad de las capacitaciones
brindadas a su personal, y el sustento de ello debe encontrarse a disposicion de esta Superintendencia en
archivos fisicos o informaticos.

6.3 La capacitacion al personal bajo las distintas modalidades de comercializacién que establezcan las
empresas, se rige en funcion a lo dispuesto en el Reglamento de Comercializacion.

Articulo 7. Responsabilidad del directorio y la gerencia

7.1 El directorio es responsable de la aprobacién de las politicas, medidas y procedimientos necesarios
que permitan a la empresa contar con una adecuada conducta de mercado en su estrategia de negocio y
dar cumplimiento a las disposiciones de este Reglamento. Es responsable de conocer y monitorear los
principales retos y dificultades afrontados por la empresa en su implementacion.

7.2 El directorio debe designar a un oficial de conducta de mercado con los requisitos, responsabilidades y
funciones establecidas en este Reglamento.
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7.3 La gerencia es responsable de implementar las politicas, medidas y procedimientos aprobados por el
directorio y que son necesarios para que la empresa cuente con una conducta de mercado adecuada a la
normativa vigente, asi como asignar los recursos humanos, técnicos y logisticos que le permitan dar
cumplimiento a las obligaciones mencionadas en este Reglamento.

CAPITULO Il
OFICIAL DE CONDUCTA DE MERCADO

Articulo 8. Oficial de conducta de mercado

8.1 El oficial de conducta de mercado debe desempefiarse a tiempo completo y a dedicacion exclusiva en
la empresa. Debe ser independiente respecto de las unidades de negocio, de comercializacion, de
atencion de siniestros y otras cuyas actividades evidencien un conflicto de intereses con el gjercicio de las
responsabilidades y funciones descritas en el articulo 10 del presente Reglamento.

8.2 Las empresas pueden solicitar autorizacién previa a la Superintendencia para que las
responsabilidades y funciones del oficial de conducta de mercado sean asumidas por un funcionario a
dedicacion no exclusiva, en razon de su naturaleza, tamafio y complejidad de sus operaciones y servicios.
La solicitud debe estar acompafiada de la siguiente informacion:

1. Informe que sustente la forma en que se dard cumplimiento a las disposiciones vigentes
asociadas a la gestion de conducta de mercado con el siguiente contenido: a) organigrama
general de la empresa precisando la ubicacién del Oficial de Conducta de Mercado en dicha
estructura y su linea de reporte; b) detalle de las funciones y responsabilidades del funcionario
adicionales a las asociadas a gestion de conducta de mercado; c) nivel de dedicacién de dicho
funcionario en la gestion de conducta de mercado y los mecanismos para mitigar eventuales
conflictos de interés; d) nimero y perfil del personal de apoyo al Oficial de Conducta de Mercado,
su nivel de dedicacion y esquema de reporte; en caso aplique; €) informacién complementaria
que permita estimar la carga operativa del Oficial de Conducta de Mercado en los siguientes dos
(2) afos contados desde la fecha de solicitud.

2. Curriculum vitae del funcionario que asumird las responsabilidades y funciones que
corresponderian al oficial de conducta de mercado.

3. Razones por las que se solicita la designacion de un funcionario que asumira las funciones del
oficial de conducta de mercado a dedicacion no exclusiva.

8.3 Si en uso de sus facultades de supervision, la Superintendencia determina que el ejercicio de las
funciones del oficial de conducta de mercado a dedicacion no exclusiva no permite una adecuada gestién
de conducta de mercado, pueda dejar sin efecto la autorizacidn otorgada en el marco del parrafo 8.2.

Articulo 9. Requisitos del oficial de conducta de mercado
9.1 El oficial de conducta de mercado debe reunir los siguientes requisitos minimos:
1. Tener conocimiento y experiencia en temas de proteccion al consumidor y conducta de mercado.
2. Tener conocimiento en tema de seguros, especialmente sobre el tipo de productos y servicios
que ofrece la empresa o, en el caso del corredor de seguros, de aquellas pélizas de seguro sobre
las cuales realiza la intermediacion.
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Tener experiencia en labores de control, seguimiento y gestién de procesos.

9.2 Las empresas deben comunicar a la Superintendencia, el nombre del oficial de conducta de mercado,
asi como el cumplimiento de los requisitos sefialados en el parrafo anterior dentro de los cinco (5) dias
contados desde la fecha de su designacién por el Directorio.

Articulo 10. Responsabilidades y funciones del oficial de conducta de mercado
10.1 Las responsabilidades y funciones del oficial de conducta de mercado, entre otras contempladas en
el Reglamento, son las siguientes:

1.

2.

10.

1.

12.

Proponer al directorio y a la gerencia, las estrategias y medidas que permitan gestionar una
adecuada conducta de mercado.

Evaluar y verificar la aplicacion de las politicas, medidas y procedimientos implementados para
asegurar la adecuada conducta de mercado en la empresa que se refleje en el actuar de toda la
organizacion, incluida la aplicacién y monitoreo del cumplimiento de los principios recogidos en el
Reglamento.

Verificar que la empresa cuente con procedimientos que permitan el cumplimiento de las normas
vigentes en materia de conducta de mercado establecidas por la Superintendencia.

Participar en el proceso del disefio del producto, y en la revision de la informacion que sera
proporcionada a los usuarios a través de las diferentes modalidades de comercializacion.

Hacer seguimiento a las modalidades de comercializacion de seguros y al cumplimiento de los
contratos de comercializacion suscritos por la empresa, a fin de identificar la comision de
practicas inadecuadas por parte de las diferentes modalidades de comercializaciéon, y proponer
alternativas de solucion.

Monitorear la tramitacidn de reclamos, a fin de identificar la comision de practicas contrarias a la
normativa vigente.

Evaluar el proceso de atencion de solicitudes de cobertura y su prestacion, propia o a cargo de
terceros, a fin de verificar la efectividad del proceso y el trato justo al asegurado y/o beneficiario.
Generar reportes e indicadores que le permitan detectar oportunidades de mejora en los
procedimientos de la empresa relacionados con usuarios y proponer medidas correctivas, las
cuales deben ser puestas en conocimiento de la gerencia.

Disefiar un plan anual de capacitacion para el personal de la empresa que tiene relacion con los
usuarios, coordinar su ejecucion y medir los resultados de su eficacia.

Emitir informes semestrales y anuales que permitan evidenciar el nivel de cumplimiento de las
responsabilidades y funciones establecidas en el presente Reglamento.

Ser el representante ante la Superintendencia, en los temas relacionados a conducta de
mercado.

Atender los requerimientos de informacién asociados a la gestion de conducta de mercado
solicitados por la Superintendencia.

10.2 El oficial de conducta de mercado, para el debido cumplimiento de sus responsabilidades y
funciones, debe elaborar un programa anual de trabajo que debe ser aprobado por el Directorio, antes del
31 de diciembre de cada afio. Este programa debe contener la descripcidn de las actividades a realizarse,
los objetivos planteados para cada una de ellas y un cronograma de su ejecucién. El referido programa
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anual debe estar a disposicion de la Superintendencia, la cual puede requerir su envio por medios
electrénicos, de acuerdo con las condiciones que se establezcan por oficio mdltiple.

Articulo 11. Presentacion de informes de gestion

11.1 El oficial de conducta de mercado de la empresa debe elaborar un informe de seguimiento de las
actividades realizadas durante el primer semestre del afio, considerando las responsabilidades vy
funciones descritas en el articulo anterior, que debe ser presentado a la Superintendencia, a mas tardar
dentro de los treinta (30) dias posteriores al 30 de junio de cada afio.

11.2 El oficial de conducta de mercado debe elaborar un informe anual sobre la gestion de conducta de
mercado en la empresa y los resultados obtenidos, y presentarlo a la Superintendencia dentro de los
cuarenta y cinco (45) dias posteriores al cierre del ejercicio.

11.3 Ambos informes deben ser aprobados por el directorioc de la empresa y remitidos a la
Superintendencia. La forma de envio se realiza por medios fisicos, salvo que la Superintendencia, en
forma alternativa, requiera su envio por medios electronicos, de acuerdo con las condiciones que se
establezcan por oficio mdltiple.

TITULO NI )
TRANSPARENCIA DE INFORMACION

CAPITULOI
CRITERIOS APLICABLES A TARIFAS

Articulo 12. Cargos aplicables
12.1 Las empresas no pueden cobrar a los contratantes, cargos adicionales al importe de la prima
comercial que estén relacionados con la cobertura materia del contrato, segun fue informado y pactado.

12.2 Los cargos por concepto de puesta a disposicidn o envio de informacion periodica, de conformidad
con lo dispuesto en el articulo 31 del Reglamento, no pueden ser trasladados al usuario.

] CAPITULOII ]
INFORMACION EN LA ETAPA PREVIA A LA CONTRATACION

Articulo 13. Difusién de informacion sobre productos de seguros

13.1 Las empresas, en cualquier modalidad de contratacion, y los corredores de seguros deben brindar a
los usuarios informacién clara, suficiente, concreta y oportuna sobre los productos de seguros que ofrecen
0 promocionan, principalmente lo que corresponde a los riesgos cubiertos, suma asegurada, prima
comercial y exclusiones contenidas en las pélizas.

13.2 En caso la empresa aplique costos asociados a deducibles, franquicias, copagos o coaseguros, debe
explicar al usuario el significado de dicha terminologia y su alcance.
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Articulo 14. Mecanismos de difusion de informacion

Las empresas difunden la informacién referida a la prima comercial, cobertura, exclusiones y demas
caracteristicas de los seguros contenidos en las polizas, segin corresponda, a través de los siguientes
mecanismos:

1. Mecanismos obligatorios:

a. Tarifario y/o cotizador.- aplicable a los productos de seguros masivos ofertados o promocionados

bajo cualquier modalidad de comercializacion. El tarifario y/o cotizador debe contener,
adicionalmente la siguiente informacién:

1. El monto de la prima comercial, precisando su periodicidad (anual, mensual u otra).
2. Los costos por concepto de deducible, franquicia, copago o coaseguro, segun
corresponda.

3. Los tributos aplicables, el porcentaje establecido y, en caso corresponda, el monto.

4, El monto por concepto de intereses, detallados de manera desagregada, en caso de
fraccionamiento de la prima comercial.

o. Cualquier ofra informacion que determine la empresa.

El tarifario y/o cotizador puede estar contenido en medios fisicos o electrénicos. Las empresas
deben informar —como minimo- en sus oficinas de atencion al publico y pagina web, respecto de la
existencia y disponibilidad del tarifario y/o cotizador.

b. Pagina web.- utilizada para la difusién de informacién de las principales condiciones aplicables,

tales como las coberturas, exclusiones, deducibles, copagos y otra informacion que consideren
las empresas como minimo, de los riesgos asociados a seguros personales, obligatorios,
vehiculares, masivos que ofrece la empresa y otros que determine la Superintendencia mediante
oficio multiple.

2. Mecanismos opcionales:

a.

Tarifario y/o cotizador aplicado productos no masivos, para lo cual las empresas deben cumplir
con lo establecido en el numeral 1 a) del presente articulo.

Folletos informativos cualitativos.- utilizados para difundir las caracteristicas propias de los
productos de seguro ofrecidos. En caso la empresa decida utilizarlos deben contener: i) una
breve descripcion del producto, ii) las principales coberturas y principales exclusiones, iii) la
existencia de deducibles, franquicias, copago o coaseguro, segun corresponda, iv) la
identificacion de la empresa, si son seguros de grupo o colectivos; v) los canales puestos a
disposicién para brindar informacidn y presentar reclamos ante la empresa sobre el producto que
ofrece, y, vi) otra informacion relevante identificada por la empresa.

Folletos Informativos cuantitativos.- utilizados para difundir informacion referente a la prima
comercial. En caso la empresa decida utilizarlos deben contener el monto aplicable y su
periodicidad, asi como la informacion indicada en el numeral anterior.

Adicionalmente, en caso resulte aplicable el fraccionamiento de primas, o un rendimiento
garantizado o esperado en productos con componentes de ahorro y/o inversion, debe
considerarse lo siguiente:
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i. Respecto al fraccionamiento de la prima de seguros, el monto por concepto de intereses,
detallados de manera desagregada, y un ejemplo explicativo.

ii. En caso exista un componente de ahorro y/o inversion, la precision sobre si se trata de una
rentabilidad garantizada o una rentabilidad esperada, asi como un ejemplo explicativo. En
caso se trate de rentabilidad esperada, se debe informar de esta situacién con una nota
aclaratoria, precisando los supuestos empleados para la proyeccion y los principales factores
de riesgo asociados, y/o los tipos de escenarios en los que se tendria una rentabilidad menor
a la esperada. Asimismo, debe incluirse informacion adicional que requiera esta
Superintendencia mediante norma de caracter general, que alcance a los seguros de vida con
componentes de ahorro y/o inversién.

d. Otros mecanismos que determine la empresa.

) TITULO IV
DETERMINACION DE CONDICIONES CONTRACTUALES

CAPITULOI
ASPECTOS GENERALES

Articulo 15. Formalidades para la redaccion de condiciones contractuales

15.1 Las empresas deben redactar las condiciones contractuales correspondientes a los productos que
ofrecen a los usuarios, en un lenguaje sencillo y claro que permita una adecuada comprensién por parte
de estos de sus obligaciones y derechos.

15.2 El contrato debe reflejar fielmente todas las estipulaciones necesarias para una correcta regulacion
de la relacidn entre los usuarios y las empresas, y explicar de forma precisa los términos propios del
contrato de seguros.

15.3 Las clausulas generales de contratacion, la condiciones generales, particulares y especiales, al igual
que los endosos que se incorporen a las pdlizas de seguro, asi como sus anexos, deben ser redactadas
con caracteres no inferiores a tres (3) milimetros.

) CAPITULOIII
CONDICIONES MINIMAS DE SEGUROS MASIVOS, PERSONALES Y OBLIGATORIOS

Articulo 16. Condiciones minimas de aprobacion administrativa

16.1 Las empresas deben someter a aprobacién administrativa previa de la Superintendencia, las
condiciones minimas de los seguros masivos, obligatorios y personales, de acuerdo al tipo de producto,
relacionadas a los siguientes aspectos:

1. El derecho del contratante y/o asegurado de ser informado respecto de las modificaciones de las
condiciones contractuales propuestas por las empresas, durante la vigencia del contrato, asi
como del derecho de aceptar o no dichas modificaciones, debiendo indicarse el procedimiento,
plazos y formalidades aplicables, en concordancia con lo previsto en el articulo 30 de la Ley de
Seguro.

2. En el caso de seguros de salud, la cobertura de las enfermedades preexistentes conforme a la
Ley de Seguro y demés normas aplicables.
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3. La obligacién de las empresas de pagar el siniestro conforme al plazo y procedimiento
establecido en normas especiales aplicables a determinados seguros y en el articulo 74 de la Ley
de Seguro.

4. Los aspectos referidos a la informacion minima y documentacién a presentar para proceder a la
liquidaciéon del siniestro, considerando para tal efecto lo sefialado en normas especiales
aplicables a determinados seguros y en el articulo 74 de la Ley de Seguro.

5. Los mecanismos de solucion de controversias que las partes acuerden, considerando lo
dispuesto en el inciso c) del articulo 40 y el articulo 46 de la Ley de Seguro sobre pacto arbitral,
en caso corresponda.

6. Las causales de resolucion y nulidad del contrato de seguro y sus consecuencias sobre las
primas pagadas.

7. Efectos del incumplimiento del pago de la prima.

8. El derecho de arrepentimiento en el caso de los seguros ofertados o promocionados por
comercializadores y cuando la oferta o promocion se realice a través del uso de sistemas a
distancia.

9. La reduccion de la indemnizacion por aviso extemporaneo a la empresa de seguros de la
ocurrencia del siniestro.

10. Los plazos referidos a la prescripcion de las acciones fundadas en el contrato de seguro,
conforme al articulos 78 y 80 de la Ley de Seguro.

11. Procedimiento para la renovacion y modificacién de la pdliza, de corresponder.

12. En los seguros de vida donde el contratante sea distinto al asegurado, la precision respecto al
derecho de revocacion del consentimiento por parte del asegurado.

13. Otros que determine la Superintendencia.

16.2 La aprobacion de condiciones minimas en estos productos es considerado como una condicién para
que proceda su inscripcién en el Registro de Modelos de Pdlizas y Requerimientos Minimos de Notas
Técnicas.

16.3 La aprobacion de condiciones minimas no limita las facultades de supervision y control de la
Superintendencia, respecto de las practicas de negocio que aplican las empresas a sus usuarios, asi
como de requerir modificaciones en caso estas practicas resulten contrarias a las condiciones minimas
aprobadas.

16.4 No se pueden emplear condiciones minimas que no cuenten con la aprobacion previa de la
Superintendencia.

16.5 La aprobacion de condiciones minimas, asi como la determinacién de clausulas abusivas, no impide
que los usuarios recurran ante las instancias administrativas y judiciales que correspondan a fin de
salvaguardar sus derechos ante la posible comision de practicas abusivas. Sin perjuicio de lo anterior, la
Superintendencia identifica practicas abusivas y adopta las medidas que correspondan en el &mbito de su
competencia.

16.6 Las condiciones minimas aprobadas por la Superintendencia no pueden modificarse a través de
condiciones particulares, especiales, 0 endosos.
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16.7 El resumen de condiciones y el certificado de seguro, a entregarse en los seguros individuales o de
grupo, respectivamente, asi como tratandose de la solicitud-certificado en caso de seguros masivos, no
pueden ser utilizados para incorporar derechos u obligaciones adicionales a los establecidos en la poliza,
ni modificar el contenido de esta en perjuicio de los usuarios.

Articulo 17. Aspectos vinculados a la aprobacién administrativa

17.1 Las empresas deben presentar su solicitud de aprobacion de condiciones minimas, tanto para el
caso de nuevos modelos de pélizas de seguro como para la modificacién de condiciones previamente
aprobadas de los productos conforme al articulo precedente, observando los requisitos y procedimientos
dispuestos regulatoriamente.

17.2 En el caso de modificaciones normativas que tengan un impacto en las condiciones minimas
aprobadas, las empresas deben presentar las condiciones modificadas, incluyendo la indicacion de
aquellas condiciones que se vean afectadas por la modificacion, a la Superintendencia para su respectiva
aprobacién. La Superintendencia, mediante oficio multiple, determina la remisiéon de las condiciones
minimas modificadas para su aprobacién. En caso la modificacion obedezca a la aprobacién de normas
de caracter imperativo, la empresa tiene la obligacion de aplicar dichas normas desde la fecha en que
estas entren en vigencia.

17.3 Las empresas pueden adoptar las condiciones minimas que hayan sido previamente aprobadas por
la Superintendencia a otras empresas individualmente u organizadas de forma grupal o gremial, a cuyo
efecto deben enviar una comunicacién sefialando las condiciones minimas que solicitan adoptar y el
ndmero de la Resolucion mediante la que fueron aprobadas, a fin que su uso sea autorizado por la
Superintendencia.

Articulo 18. Difusion de los modelos de pdliza de seguro

18.1 Las empresas deben poner los modelos de polizas a disposicion de los usuarios, a través de sus
oficinas de atencion al publico, pagina web u otro mecanismo que estas determinen. Alternativamente, la
empresa puede hacer referencia en su pagina web al enlace web de la SBS donde se encuentra el
registro de modelo de pdlizas.

18.2 La Superintendencia difunde, a través de su pagina web, las condiciones minimas que haya
aprobado por producto.

~ CAPITULO IIi
CLAUSULAS ABUSIVAS

Articulo 19. Clausulas abusivas o estipulaciones prohibidas

19.1 Las cldusulas abusivas o estipulaciones prohibidas son todas aquellas estipulaciones no negociadas
por las partes que, contraviniendo las exigencias de la méxima buena fe, causen un desequilibrio
importante de los derechos y obligaciones de las partes, en perjuicio del asegurado. Dichas clausulas son
nulas de pleno derecho, por lo que se las tiene por no convenidas. Se considera que una clausula no se
ha negociado cuando ha sido redactada previamente y el contratante no ha influido en su contenido; recae
en la empresa la prueba de la negociacion previa de la clausula.
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19.2 En el Anexo N° 1 del presente Reglamento se detallan ejemplos de clausulas abusivas o
estipulaciones prohibidas que no pueden ser incorporadas en el contrato de seguro. Dicha relacién puede
ser ampliada o modificada por la Superintendencia como consecuencia de sus labores de supervisién
mediante oficio multiple. Asimismo, la precitada relacién se publica en la seccién “Portal de Orientacién y
Servicios al Ciudadano” de la pagina web de la Superintendencia.

19.3 Los condicionados de las pélizas de seguro no deben incorporar estipulaciones prohibidas, tanto las
identificadas en la Ley de Seguro y el Codigo, asi como las que identifique la Superintendencia conforme
a lo dispuesto en el parrafo 19.2. Sin perjuicio de lo expuesto, la Superintendencia puede observar
aquellas clausulas cuya redaccidn sea considerada ambigua o carente de claridad.

TITULO V2
CONTRATACION CON USUARIOS

~ CAPITULOI )
INFORMACION PARA LA CONTRATACION

Articulo 20. Informacion para los usuarios

20.1 Las empresas deben brindar a los usuarios o poner a su disposicion, sin perjuicio de la modalidad de
comercializacién elegida, como minimo, toda aquella informacién vinculada al pago de la prima (incluida
aquella asociada al fraccionamiento en caso se ofrezca esa posibilidad), riesgos cubiertos, exclusiones,
alcances del derecho de arrepentimiento y canales de orientacion sobre el procedimiento de solicitud de
cobertura del producto. Dicha obligacion se extiende a los corredores de seguros cuando actien como
intermediarios entre los usuarios y la empresa.

20.2 Adicionalmente a la informacion descrita en parrafo anterior, en caso la oferta o promocién se realice
a través de comercializadores, las empresas deben informar lo sefialado en el Reglamento de
Comercializacién a los contratantes o asegurados, en la pdliza, certificado de seguro o en un documento
aparte.

Articulo 21. Contenido de las pélizas de seguro
21.1 Las polizas de seguros deben observar, adicionalmente a lo previsto en el articulo 26 y 28 de la Ley
de Seguro, la siguiente informacion:
1. Relacion de documentos e informacién suficiente que se requiere para proceder al ajuste y
liquidacién del siniestro. Esta informacion debe ser identificada por tipo de cobertura.
2. Mecanismos de solucion de controversias, en caso corresponda.
3. El derecho de arrepentimiento, aplicable en aquellos supuestos desarrollados en el articulo 25 del
Reglamento.

21.2 Sin perjuicio de lo expuesto, para dar cumplimiento a lo dispuesto por la Ley de Seguro y la Ley
General, las empresas deben considerar lo siguiente:

2Titulo V, vigente a partir del 06.09.2020, salvo el articulo 22.
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Para el caso de la informacion sobre el nombre, denominacion o razon social y domicilio del
contratante y/o asegurado o del beneficiario, segin sea el caso, deben considerarse las
disposiciones de las Normas Complementarias para la Prevencién del Lavado de Activos y
Financiamiento del Terrorismo emitidas por la Superintendencia.

Las condiciones generales deben figurar en la pdliza, debidamente identificadas, de tal forma que
sea posible para los usuarios distinguirlas o diferenciarlas de las condiciones particulares,

Los criterios y procedimientos de actualizacién de las primas, asi como la evolucion del importe
de las primas, a que se refiere el literal e) del articulo 26 de la Ley de Seguro, resultan aplicables

2.

especiales y/o endosos que formen parte de la pdliza.
3.

para los seguros de salud regulados en la Ley N° 29878.
4. La prima comercial se presenta de la siguiente forma:

PRIMA COMERCIAL

PRIMA COMERCIAL +IGV

Asimismo, debe informarse que la prima comercial incluye, segun corresponda, lo siguiente:

DESCRIPCION GENERAL

MONTO O PORCENTAJE

Cargos por la intermediacion de corredores de
seguros y numero de registro del corredor.

Cargos por la comercializacion de seguros a
través de promotores de seguros.

Cargos por la comercializaciéon de seguros a
través de la bancaseguros u otro comercializador.

Informar en el caso de seguros de vida con componentes de ahorro y/o de inversion, la
distribucién de las primas comerciales entre los componentes de seguros y los componentes de
ahorro y/o inversion, segln lo requiera esta Superintendencia mediante norma de carécter
general.

Informar, en caso sea aplicable, la existencia de bonificaciones, premios u otros beneficios a los
corredores de seguros y/o comercializadores, mencionando las variables que inciden en su
determinacion; lo que también resulta aplicable en el caso de seguros vinculados a créditos
cuando las referidas bonificaciones, premios y otros beneficios se otorguen al contratante.

La distribucién de la prima comercial de acuerdo con la cobertura principal y las coberturas
adicionales contenidas en la péliza cuando asi corresponda.

Modalidades de remision y periodicidad para el envio de estados de cuenta en los productos de
seguros de vida con componente de ahorro y/o inversién, conforme al articulo 26 del
Reglamento. Estas modalidades de remision y periodicidad deben cumplir con los requerimientos
que sefiale esta Superintendencia mediante norma de caracter general, sobre los seguros de
vida con componentes de ahorro y/o inversion.

Procedimiento para solicitar valores de rescate de la péliza de seguro de vida incluyendo aquellos
que cuenten con componente de ahorro y/o inversion, y forma de calculo del valor de rescate.

21.3 Tratandose de seguros de vida en la modalidad de renta particular, de forma complementaria a las
disposiciones sefialadas en los parrafos precedentes, se debe considerar lo siguiente:
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1. En caso el contratante o asegurado cuente con la facultad de resolver el contrato en forma unilateral y
sin expresién de causa (revocables), la empresa debe sefialar en la péliza el importe referencial por
concepto de reembolso de la prima en funcién al plazo no transcurrido, asi como la oportunidad de su
devolucion, es decir por el plazo en que, en caso corresponda, la empresa no brinde cobertura a
través del pago de rentas.

2. De no contar el contratante o0 asegurado con la facultad de resolver el contrato en forma unilateral y
sin expresién de causa (irrevocables), dicha condicion debe ser sefialada en la pdliza, en caracteres
destacados.

Articulo 22. Resumen de la cobertura contratada?

22.1. En los seguros individuales, las empresas deben entregar y/o poner a disposicién de los
contratantes y/o asegurados, conjuntamente con la pdliza, un resumen —en documento aparte- en el que
se describa de manera clara y breve, como minimo, la siguiente informacion:

1. Denominacién del producto

Informacién de contacto de la empresa

Vigencia del seguro

Monto de la prima comercial

Alcances del derecho de arrepentimiento, en caso corresponda, precisando en qué consiste y el plazo
para ejercerlo

Principales riesgos cubiertos

Principales exclusiones

Canales de orientacion sobre el procedimiento de solicitud de cobertura del seguro

En el caso de seguros de renta particular, debe indicarse expresamente, en caracteres destacados, si
el contratante 0 asegurado cuenta o no con la facultad de resolver el contrato en forma unilateral y sin
expresion de causa, de acuerdo con la modalidad ofrecida.

abkrowdp

©ooNe

22.2 Tratdndose de seguros de vida con componente de ahorro y/o inversién, de forma complementaria a

las disposiciones sefialadas en el parrafo precedente, las empresas deben indicar de manera clara y

breve, lo siguiente:

1. Caracteristicas de los componentes de ahorro y/o inversién, incluyendo los principales parametros,
variables y riesgos que determinaran su valor en el tiempo.

2. Pefrfil de riesgo elegido por el asegurado, para el caso de productos con componente de inversion.

3. Alcances y monto de la prima destinada directamente al componente de ahorro y/o de inversién

(voluntaria y adicional a la prima asociada al componente de seguros).

Procedimiento para solicitar el valor de rescate o préstamo cuando aplique.

Caracteristica del derecho de reduccién cuando aplique.

6. Otra informacion que requiera esta Superintendencia mediante norma de caracter general, que
alcance a este tipo de seguros.

o~

Articulo 23. Certificado de seguro

En los seguros de grupo, la empresa debe entregar y/o poner a disposicién al asegurado un certificado de
seguro, en el que se describa de manera clara y breve, como minimo, la siguiente informacion:

1. Denominacién del producto y nimero de péliza.

2. Informacion de contacto de la empresa.

3 Vigente a partir 05.03.2021
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Informacién relativa a beneficiarios

Vigencia del seguro.

Monto de la prima comercial

Alcances del derecho de arrepentimiento, en caso corresponda, precisando en qué consiste y el
plazo para ejercerlo.

Riesgos cubiertos.

Exclusiones.

Valores declarados y sumas aseguradas debidamente cuantificadas.

Deducibles, franquicias o similares.

Canales de orientacion sobre el procedimiento de solicitud de cobertura del seguro
Derecho a solicitar copia de la péliza de seguro de grupo.

~ CAPITULOII
CONTRATACION DE PRODUCTOS DE SEGUROS

Articulo 24. Contratacion de productos de seguros

241 Para la contratacion de un seguro y posterior emision de la pdliza, sin perjuicio de la modalidad de
comercializacién adoptada, la empresa debe poner a disposicion del usuario una solicitud de seguro que
permita la adecuada declaracion del riesgo, sin perjuicio de otra informacién o inspecciones que pueda
requerir la empresa en forma adicional para la evaluacion del riesgo. Para efectuar la solicitud de seguro,
se debe considerar lo siguiente:

1.

2.

La empresa debe verificar la identidad del contratante y dejar constancia de su voluntad de contratar
el seguro, asi como cualquier otra informacién que corresponda.

Para llevar a cabo lo dispuesto en el inciso 1, la empresa debe emplear algun factor de autenticacién
0 una combinacién de ellos, de acuerdo con lo establecido en la normatividad vigente.

Entre los factores de autenticacion que podrian emplearse se encuentran: dispositivos fisicos o
virtuales en posesién del usuario, su firma manuscrita, huella digital, clave de identificacion, firma o
certificado digital, medios biométricos, entre otros.

Para seguros comercializados a distancia, debe tenerse en consideracion lo dispuesto en el
Reglamento de Comercializacion.

24.2 La solicitud de seguro debe considerar lo siguiente:

1.

La incorporacion de la identificacion del contratante, asegurado y beneficiarios, segun corresponda,
como parte de su contenido.

Obligacion de la empresa a comunicar, por medios fisicos o electronicos, de conformidad con lo
pactado, dentro de los quince (15) dias de formulada la solicitud, si esta ha sido rechazada, salvo que
se haya requerido informacion adicional en dicho plazo.

Tratdndose de seguros masivos que se comercializan bajo la modalidad de seguro individual, la
solicitud puede incorporar las condiciones generales de la péliza de seguro, con la finalidad de
entregar y/o poner a disposicion del usuario ambos documentos en la contratacion.

Para el caso de seguros de vida bajo la modalidad de renta particular, la solicitud de seguro debe
contener una seccién en la que -en forma destacada- se informe expresamente, si el contratante o
asegurado cuenta 0 no con la facultad de resolver el contrato en forma unilateral y sin expresién de
causa.
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24.3 La empresa puede aceptar o rechazar la solicitud de seguro, en los siguientes términos:

1. Se entiende aceptada la solicitud de seguro con el envio y/o puesta a disposicién de la pdliza,
considerando para tal efecto lo dispuesto en el parrafo 24.5. Mediante la aceptacién de la solicitud, la
empresa da conformidad de las declaraciones efectuadas en la solicitud por el contratante o
asegurado, en los términos estipulados por las empresas, en tanto el contratante o asegurado
hubiesen proporcionado informacién veraz, por lo que no se puede considerar como causal de
rechazo de siniestros aspectos sobre los que no se solicité informar a los usuarios.

2. En caso de rechazo de la solicitud, la empresa debe comunicar esta decisién al contratante, por
medios fisicos o electrénicos, de conformidad con lo pactado, dentro de los quince (15) dias de
formulada la solicitud de seguro, salvo que se haya requerido informacion adicional en dicho plazo.

24.4 De no mediar rechazo a la solicitud de seguro, dentro del plazo de quince (15) dias contados desde
la formulacién de la solicitud, la empresa remite y/o pone a disposicion los siguientes documentos:

1. En los seguros individuales, el resumen de la cobertura y la péliza de seguro al contratante. Si el
contratante es una persona distinta al asegurado, el asegurado puede solicitar un duplicado de la
pdliza a la empresa o comercializador, si corresponde, el cual tiene un plazo de quince (15) dias para
entregar el duplicado.

2. Enlos seguros de grupo o colectivos, los certificados de seguros, para el nimero total de asegurados,
y la pdliza de seguro al contratante. La empresa puede entregar el certificado de seguro al asegurado
a través del contratante, sin perjuicio de la responsabilidad que le corresponde.

3. La poliza de seguro del contratante al corredor de seguros, en caso se haya efectuado su
nombramiento.

24.5 Las empresas deben entregar y/o poner a disposicion la informacion descrita en el parrafo anterior, a

través de alguno de los siguientes medios:

1. Enlas oficinas de atencién al publico de la empresa.

2. En el domicilio establecido por el contratante o asegurado.

3. Por medios electrénicos, siempre que se permita su lectura, impresién, conservacion y reproduccion
sin cambios. En este caso, si el usuario solicita la entrega fisica de dicha informacién, las empresas
deben acceder a ello.

24.6 Los medios utilizados por la empresa para la entrega y/o puesta a disposicion del contrato, de
conformidad con lo dispuesto en el numeral anterior, deben ser informados previamente al usuario.

24.7 La pdliza o certificado de seguro enviada y/o puesta a disposicion por medios electrénicos es
considerada pdliza de seguro electrénica de conformidad con lo establecido en el articulo 26 de la Ley de
Seguros.

24.8 En caso la contratacion de los seguros masivos bajo la modalidad de seguro de grupo o colectivo, se
celebre en los locales de la empresa o de comercializador con intervencién del personal de esta, la
empresa de seguros esta obligada a entregar de forma inmediata la solicitud-certificado al asegurado. La
empresa puede entregar la solicitud -certificado de seguro al asegurado a través del contratante, sin
perjuicio de la responsabilidad que le corresponde.
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24.9 La solicitud, la informacion adicional proporcionada por el contratante y/o asegurado, asi como el
resultado de las inspecciones para la adecuada evaluacion del riesgo, forman parte integrante de la pdliza
de seguro.

24.10 La solicitud de seguro, las declaraciones efectuadas por el asegurado, las condiciones del seguro,
las comunicaciones cursadas entre los involucrados, entre otra documentacién asociada a la celebracion
del contrato y durante su vigencia, deben ser mantenidos por las empresas, los que deben estar a
disposicién de la Superintendencia.

2411 En concordancia con las disposiciones sobre comercializacion de productos de seguros por
sistemas de comercializacion a distancia, la informacion que sustente la contratacion del seguro debe ser
entregada por la empresa a solicitud del contratante y/o asegurado, para los fines que estime pertinentes.

Articulo 25. Derecho de arrepentimiento

25.1 Tratandose de seguros comercializados por medio de sistemas a distancia, y/o seguros ofertados o
promocionados a través de comercializadores, siempre que no sean condicion para contratar operaciones
crediticias, se debe informar respecto al derecho de arrepentimiento y aplicarlo conforme con lo dispuesto
en el articulo 41 de la Ley del Seguro y en el articulo 7 del Reglamento de Comercializacion.

25.2. Adicionalmente a lo indicado en el parrafo anterior, las empresas deben considerar lo siguiente:

1. Disponer, ademas de lo sefialado en el literal b) del articulo 7 del Reglamento de Comercializacion,
canales de facil acceso para el gjercicio del derecho de arrepentimiento por parte del contratante o
asegurado, que no contemplen requisitos o exigencias adicionales que dificulten el ejercicio de dicho
derecho. En el caso de que estos canales sean distintos a los utilizados en la contratacién, las
empresas deben tener a disposicion de la Superintendencia, el sustento que lo justifique.

2. El plazo de treinta (30) dias dispuesto en el literal c) del articulo 7 del Reglamento de
Comercializacién, para la devolucion de la prima pagada por el contratante o asegurado que ha
ejercido su derecho de arrepentimiento, se cuenta a partir de la comunicacion realizada por este
solicitando la aplicacién de este derecho.

3. En el caso de productos de microseguros es de aplicacion el derecho de arrepentimiento en tanto las
coberturas y/o beneficios no se hayan devengado antes del vencimiento del plazo para ejercer este
derecho.

25.3 Las politicas y procedimientos para la atencién de las solicitudes de aplicacion del derecho de
arrepentimiento, asi como el sustento de la devolucion de la prima pagada a la que hace referencia el
Reglamento de Comercializacion y el presente Reglamento, debe encontrarse a disposicion de esta
Superintendencia. Los procedimientos descritos deben ser de conocimiento y aplicacion por parte del
comercializador e incorporados al contrato de comercializacién.
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CAPITULO 1l
ASPECTOS APLICABLES DURANTE LA VIGENCIA DEL CONTRATO DE SEGURO

Articulo 26. Registro de fecha efectiva de los pagos de la prima

Los pagos realizados en los lugares puestos a disposicion por la empresa, incluyendo a los
comercializadores, deben ser registrados en la fecha de su realizacion con la finalidad de no afectar la
cobertura del seguro.

Articulo 27. Endoso

El endoso debe hacer referencia, como minimo, a la péliza de seguro a la que corresponden, indicando el
numero del endoso, fecha de emision y de vigencia, nombre completo o denominacién o razén social del
contratante y/o asegurado, la modificacion o declaracion que origina la emision del endoso; y la
designacion del beneficiario, cuando corresponda.

Articulo 28. Informacion durante el proceso de solicitud de cobertura

28.1 Las empresas deben garantizar que los usuarios accedan a informacion simple, completa y oportuna
sobre los procedimientos de solicitud de cobertura de los productos de seguros que ofrecen, antes y
durante la gestién del siniestro.

28.2 Las empresas deben contar con canales de orientacion a disposicion de los usuarios, que permitan
dar una informacién personalizada al usuario —cdmo minimo- respecto de los plazos de aviso del siniestro,
lugares para solicitar la cobertura, y la documentacion requerida para gestionar la cobertura, segun lo
descrito en el articulo 29.

28.3 Las empresas deben facilitar, por medios fisicos o electrénicos, que los usuarios puedan hacer
seguimiento a su solicitud de cobertura, hasta el envio y/o puesta a disposicion de la respuesta.

Articulo 29. Documentacion a presentar para tramitar la cobertura

29.1 Las empresas, a través de sus canales de orientacion, deben informar al contratante, asegurado o
beneficiario respecto de la documentacién e informacién minima a presentar para iniciar el proceso de
ajuste y liquidacion del siniestro, la misma que debe coincidir con aquella informada previamente en la
poliza. Lo anterior no elimina la facultad de la empresa de requerir aclaraciones o precisiones adicionales
respecto de la documentacion e informacién presentada, de conformidad con lo dispuesto en el
Reglamento para la Gestion y Pago de Siniestros, aprobado por la Resolucion SBS N° 3202-2013.

29.2 Adicionalmente, la empresa debe precisar la formalidad requerida para la presentacion de la
documentacion antes mencionada y la forma de obtenerla con la finalidad de proceder al tramite de la
solicitud.

Articulo 30. Practicas abusivas

30.1 Las practicas abusivas son aquellas conductas que afectan el legitimo interés de los usuarios al
tomar ventaja de las circunstancias particulares de la relacién de consumo, imponiendo condiciones
excesivamente onerosas o que no resulten previsibles al momento de contratar.

30.2 En el Anexo N° 2 del presente Reglamento se detallan ejemplos de practicas abusivas que se
encuentran prohibidas. Dicha relacion puede ser ampliada o modificada por la Superintendencia como
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consecuencia de sus labores de supervision mediante oficio multiple. Asimismo, la precitada relacién se
publica en la seccion “Portal de Orientacion y Servicios al Ciudadano” de la pagina web de la
Superintendencia.

Articulo 31. Informacion periédica

31.1 En los casos que resulte aplicable el fraccionamiento de la prima comercial o se contrate un seguro
de vida con componente de ahorro y/o inversion, las empresas deben ofrecer a los usuarios, la posibilidad
de requerir la remision o puesta a disposicion de informacidn sobre las obligaciones a su cargo, debiendo
considerar como minimo lo siguiente:

1. En el caso que resulte aplicable el fraccionamiento de la prima comercial, a solicitud de los usuarios,
informacién relacionada a los pagos efectuados y aquellos que se encuentran pendientes. La
informacién debe incluir las fechas de pago de las cuotas periddicas, segun los términos acordados
en el convenio de pago; asi como el monto por concepto de intereses, detallados de manera
desagregada.

2. Para los seguros de vida con componente de ahorro y/o inversion, a solicitud de los usuarios,
informacién relacionada al saldo de ahorro y/o inversién acumulado, incluyendo la tasa de rentabilidad
obtenida, considerando de ser el caso la tasa minima garantizada, asi como informacion sobre los
préstamos tomados por el asegurado. En este ultimo caso, la informaciéon debe incluir los pagos
efectuados y aquellos que se encuentran pendientes, asi como el monto por concepto de cargos
aplicables, detallados de manera desagregada. Asimismo, las empresas deben enviar o poner a
disposicion informacién adicional que requiera esta Superintendencia mediante norma de caracter
general que alcance a estos seguros.

31.2 Tratdndose de seguros de vida con componente de ahorro y/o inversion, las empresas deben
entregar y/o poner a disposicion informacion que contenga el valor inicial y final de dichos componentes,
asi como los detalles de los valores cargados y abonados en el periodo, incluyendo la informacion sobre
los préstamos tomados por el asegurado. En este Ultimo caso, la informacién debe contemplar los pagos
efectuados y aquellos que se encuentran pendientes, asi como el monto por concepto de cargos
aplicables, detallados de manera desagregada. La periodicidad minima de esta informacién, asi como de
informacién adicional que sea requerida por esta Superintendencia, debe cumplir con las normas de
caracter general que alcancen a los seguros de vida con componentes de ahorro y/o inversién.

31.3 Las empresas pueden pactar con los usuarios la periodicidad de la remision o puesta a disposicion
de la informacién, brindandole la posibilidad al asegurado que esta sea, como minimo, de manera
mensual.

31.4 El envio o puesta a disposicion de la informacién periodica sefialada en los parrafos anteriores se
realiza por medios electrénicos, siempre que permita su lectura, impresion, conservacion y reproduccion
sin cambios, salvo que el contratante y/o asegurado solicite su envio por medios fisicos, dentro de un
plazo maximo de quince (15) dias posteriores al cierre del periodo pactado o posteriores al cierre del mes
en el que la informacion es requerida.
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_ CAPITULO IV
MODIFICACION Y RESOLUCION CONTRACTUAL

Articulo 32. Modificacién contractual

32.1 La modificacion de condiciones contractuales durante la vigencia de la péliza solo procede en la
medida que haya sido previamente aceptada por el contratante, de conformidad con lo establecido en el
articulo 30 de la Ley de Seguro.

32.2 En las comunicaciones que realicen las empresas para requerir el consentimiento del contratante

descrito en el parrafo anterior, se debe indicar de manera expresa:

1. Aquellos aspectos que seran materia de cambio, sefialando en qué consiste la modificacion, a fin de
permitir a los contratantes tomar conocimiento de ello y adoptar una decision.

2. El plazo de treinta (30) dias con el cual cuenta el contratante para decidir si acepta o no la propuesta
de modificacién.

3. Informacion referida a que la falta de aceptacion expresa de los nuevos términos no implica la
resolucion del contrato, en cuyo caso no procede su modificacion hasta el fin de la vigencia del
contrato.

Articulo 33. Devolucion de prima de seguros en caso de pagos anticipados en operaciones
crediticias

33.1 En caso el usuario realice el pago anticipado total o parcial de una operacidn crediticia, en la que se
cuenta con un seguro de desgravamen con prima unica por el importe inicial del crédito, tiene derecho a
solicitar a la empresa o al comercializador, en caso corresponda, la devolucién de la prima de dicho
seguro por el periodo de cobertura no devengado.

33.2 De tratarse del pago anticipado total de una operacion crediticia, en la que se cuenta con un seguro
que cubre la pérdida del bien que constituye garantia del crédito, el usuario tiene derecho a solicitar a la
empresa 0 al comercializador, en caso corresponda, la cancelacién del seguro y la consecuente
devolucién de la prima por el periodo de cobertura no devengado o puede manifestar su voluntad de
mantener en vigencia dicho seguro.

Articulo 34. Resolucion sin expresion de causa

34.1 En los contratos de seguro, con excepcién de los seguros de vida, salud y cauciones, puede
convenirse que cualquiera de las partes tiene derecho a resolver el contrato sin expresion de causa. Si la
empresa, el asegurado y/o el contratante ejercen la facultad de resolver el contrato, deben comunicarlo
previamente, a la otra parte, con una antelacién no menor a treinta (30) dias.

34.2 En caso el asegurado y/o contratante solicite la resolucién del contrato de un seguro masivo, se debe
informar sobre su derecho a solicitar la devolucion de la prima en funcién al plazo no transcurrido, en caso
corresponda, de conformidad con lo dispuesto en el Reglamento de Comercializacion.

34.3 Tratdndose de seguros no masivos, la empresa debe proceder con el reembolso de la prima en
funcién al plazo no transcurrido, dentro del plazo pactado con el usuario, el cual se computara desde la
solicitud de resolucion del contrato comunicada por el usuario, sin que resulte un requisito previo la
solicitud descrita en el parrafo 34.2.
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34.4 En el caso de seguros de vida, con excepcion de los seguros de vida en la modalidad de renta
particular irrevocable, asi como en los seguros de salud y cauciones, la resolucion sin expresién de causa
solo puede ser invocada por el asegurado y/o contratante.

34.5 Los canales puestos a disposicion para solicitar la resolucién del contrato deben ser de facil acceso,
estableciendo como minimo los mismos canales, que fueron utilizados para contratar la péliza, sin que
resulten aplicables requisitos o exigencias adicionales que dificulten el ejercicio de dicho derecho. Las
empresas deben tener a disposicion de la Superintendencia, el sustento de las limitaciones que existan en
los canales usados para la contratacion, en los que no se pueda solicitar la resolucion del contrato.

Articulo 35. Medios de comunicacién a ser utilizados

35.1 Los medios de comunicacién que sean utilizados por las empresas deben permitir que los usuarios
estén en capacidad de tomar conocimiento adecuado y oportuno de la modificacién o resolucién
contractual a ser efectuada.

35.2 Las empresas deben pactar con el contratante la utilizacién de medios de comunicacion directos, que
permitan dejar constancia de la comunicacién; tales como comunicaciones por medios fisicos 0 medios
electronicos. Dichos mecanismos deberan estar contemplados en el contrato correspondiente,
considerando para tal efecto lo sefialado por la Ley de Seguro.

35.3 Las empresas deben mantener constancia respecto de las comunicaciones realizadas a los usuarios.

Articulo 36. Comunicaciones remitidas a los contratantes y/o asegurados

Todas las comunicaciones, referidas a la pdliza intermediada, que corresponda cursar al contratante y/o
asegurado deben remitirse en copia al corredor de seguros que haya sido designado a través de la carta
de nombramiento, en el correo electrénico que haya sido indicado para tal efecto.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

Primera.- Oficial de Conducta de Mercado a dedicacién no exclusiva

Las empresas pueden contar con un oficial de conducta de mercado a dedicacion no exclusiva en caso
comercialice Unicamente, alguno de los siguientes seguros o una combinacién de ellos: (i) cauciones; (ii)
fianzas; (iii) seguros previsionales; entre otros riesgos que identifique la Superintendencia mediante oficio
multiple. En estos supuestos, no resultara aplicable la solicitud de autorizacién para contar con un oficial
de conducta de mercado a dedicacidn no exclusiva descrita en el parrafo 8.2 del Reglamento.

Segunda.- Ley de Represiéon de la Competencia Desleal

Las empresas deben observar las disposiciones contenidas en la Ley de Represion de la Competencia
Desleal, el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida de lo practicable, y cualquier
otra disposicion que pudiera emitirse con relacion a la proteccion a los consumidores y en materia de
represion de la competencia desleal.
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Tercera.- Régimen simplificado de Conducta de Mercado

Las empresas pueden requerir la exoneracion de una 0 mas exigencias indicadas en el Reglamento en
caso que el disefio y/o la complejidad de los productos de seguros comercializados, y/o el volumen de sus
operaciones, asi lo justifiquen. Para tal efecto se debe hacer referencia a lo siguiente:

1. Aspectos que requieren ser exonerados y su justificacion.

2. Mecanismo alternativo que se empleard para cumplir con el objetivo de la norma.

Lo expuesto no limita que, si en uso de sus facultades de supervisién, la Superintendencia determina que
la exoneracion realizada no resulta concordante con la operatividad de la empresa o la situacion que
origind la exoneracion deviene en inexistente, pueda dejar sin efecto la aplicacion del régimen simplificado
de conducta de mercado.

Adicionalmente, la Superintendencia, mediante norma de caracter general, puede considerar a productos
de seguros sujetos al régimen simplificado de conducta de mercado respecto del cumplimiento de las
exigencias consideradas en el Reglamento.

Cuarta.- Aplicacion de las disposiciones contenidas en el Titulo Il a Corredores de seguros

El Titulo Il sobre Gestidén de Conducta de Mercado y Oficial de Conducta de Mercado del Reglamento es

aplicable a los corredores de seguros considerando los segmentos definidos en el Reglamento de

Supervision y Control de Corredores y Auxiliares de Seguros, aprobado por Resolucion SBS N° 809-2019,

segun se indica a continuacion:

a) Atodos los segmentos los articulos 3 y 4.

b) Al segmento 1, los articulos 8, 9 con excepcidn del numeral 1 del parrafo 9.1. y 10 con excepcién de
los parrafos 10.4, 10.5y 10.10.

Respecto al Oficial de Conducta de Mercado en los corredores de seguros del segmento 1, dicha
designacion puede ser a dedicacion no exclusiva sin necesidad de autorizacion previa por parte de la
Superintendencia. Dicho Oficial debe elaborar un informe anual sobre la Gestion de Conducta de
Mercado, el cual debe estar a disposicién de la Superintendencia.

Articulo Segundo.- Incorporar en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos de la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de
Fondos de Pensiones, aprobado mediante Resoluciéon N° 1678-2018 y sus normas modificatorias, los
procedimientos N°188 “Autorizacion para contar con un oficial de conducta de mercado a dedicacion no
exclusiva aplicable a las empresas de seguros” y N°189 “Autorizacion para aplicar el Régimen
Simplificado de Conducta de Mercado del Sistema de Seguros”, el cual se regula conforme al texto que se
adjunta a la presente resolucion y se publica conforme con lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 004-
2008-PCM, Reglamento de la Ley N° 29091. (Portal institucional: www.sbs.gob.pe).

Articulo Tercero.- Modificar el primer parrafo del articulo 5 del
Reglamento de Comercializacién de Productos de Seguros, aprobado por Resolucién SBS N° 1121-2017
y sus normas modificatorias, de acuerdo con el siguiente texto:

“Articulo 5. Capacitacion
Las empresas deben brindar la debida capacitacion en las distintas modalidades de comercializacion que
establezcan sobre el marco normativo aplicable en materia de conducta de mercado y de proteccion al
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consumidor, asi como sobre los aspectos generales de los productos, con el fin de realizar una adecuada
y efectiva revelacion de informacion a los potenciales contratantes y/o asegurados sobre las
caracteristicas y condiciones de los productos que estan promocionando u ofertando.

En ese sentido, las empresas deben implementar programas de capacitacion acordes a la naturaleza de
cada modalidad de comercializacion, tomando como referencia sobre los productos, por lo menos, los
siguientes aspectos:

(.)

Articulo Cuarto®.- Modificar el articulo 43 del Reglamento de
Supervision y Control de los Corredores y Auxiliares de Seguros, aprobado por Resolucién SBS N° 809-
2019, de acuerdo con el siguiente texto:

“Articulo 43.  Otras disposiciones aplicables en la gestion de conducta de mercado

Las empresas corredoras de seguros del segmento 1 deben contar con un oficial de conducta de mercado
de conformidad con lo establecido en el Reglamento de Gestién de Conducta de Mercado del Sistema de
Segquros. Las demas disposiciones del referido Reglamento son de aplicacion a todos los segmentos de
corredores de seguros, en lo que resulte pertinente.”

Articulo Quinto.- El 1 de diciembre de 2019, las empresas deben
remitir a esta Superintendencia un plan de adecuacion para cumplir con las disposiciones contenidas en
los Titulos Il y V del Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema de Seguros. Dicho plan
debe incluir las acciones previstas para la adecuacion y el cronograma de estas, considerando los plazos
maximos de adecuacion sefialados en el Articulo Sexto de la presente Resolucién, asi como el detalle de
los funcionarios responsables del cumplimiento de dicho plan.

Articulo Sexto.- El Titulo Il del Reglamento aprobado por el
Articulo Primero y el Articulo Cuarto de la presente Resolucion entran en vigencia a los ciento ochenta
(180) dias desde su fecha de publicacion. El Titulo V del Reglamento aprobado por el Articulo Primero de
la presente Resolucion entra en vigencia a los trescientos sesenta (360) dias desde la fecha de su
publicacion, salvo el Articulo 22 que entra en vigencia a los quinientos cuarenta (540) dias de la referida
fecha. Las demas disposiciones de la presente Resolucion entran en vigencia el 1 de diciembre de 2019.

Las disposiciones del Reglamento de Transparencia de Informacién y Contratacion con Usuarios del
Sistema de Seguros, aprobado por la Resolucién SBS N° 3199-2013 (en adelante el Reglamento de
Transparencia), asi como aquellas contenidas en el Reglamento para el Uso de Pdlizas de Seguros
Electronicas, aprobado por la Resolucion SBS N°3201-2013 (en adelante el Reglamento de Pdlizas
Electronicas), quedan derogadas conforme al siguiente cronograma:

1. A'los ciento ochenta (180) dias desde la fecha de publicacidn de la presente Resolucién quedan
derogados el Articulo 3 del Titulo | y el Titulo VIII del Reglamento de Transparencia.

2. A los trescientos sesenta (360) dias desde la fecha de publicacion de la presente Resolucion
quedan derogados el Reglamento de Pdlizas Electronicas, asi como el Articulo 18 del Titulo V,

4 Vigente a partir del 10.03.2020.
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y los Titulos IV, VI y VII del Reglamento de Transparencia, a excepcion de su Articulo 16 que
queda derogado a los quinientos cuarenta (540) dias de la referida fecha.

3. A partir del 1 de diciembre de 2019, quedan derogadas las demas disposiciones del Reglamento
de Trasparencia que no fueron sefialadas en los numerales precedentes.

Registrese, comuniquese y publiquese.

SOCORRO HEYSEN ZEGARRA
Superintendenta de Banca, Seguros y
Administradoras Privadas de Fondos de pensiones
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