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CONSULTAS Y DENUNCIAS

VISTO el Expediente EX-2018-17157948-APN-GA#SSN, y
CONSIDERANDO:

Que la SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS DE LA NACION tiene entre sus objetivos favorecer una
Administracion Publica al servicio del ciudadano en un marco de eficiencia, eficacia y calidad en la
prestacion de servicios, a partir del disefio de organizaciones flexibles orientadas a la gestion por resultados.

Que, en ese contexto, se ha implementado el expediente electronico y el proceso de digitalizacion de las
actuaciones, extremos que traen aparejada la reduccion en los plazos de tramitacion de los expedientes y de
cargas y costos innecesarios, con la finalidad de dar respuesta a los requerimientos del asegurado y del
mercado asegurador, en forma rapida, transparente y de manera eficiente.

Que, en ese marco, resulta necesario realizar un reordenamiento normativo y una evaluacion de la
oportunidad, mérito y conveniencia de la normativa vigente, a fines de garantizar el derecho de acceso a la
administracion, eliminando las cargas innecesarias al administrado y facilitando la obtencion de beneficios
de forma eficiente.

Que, a tenor de lo expuesto, el procedimiento instaurado por la Resolucion SSN N° 35.840 de fecha 03 de
Junio de 2011 luce complejo e ineficiente, a mas de tornarse obsoleto a la luz del dictado de la Resolucion
RESOL-2018-116-APN-SSN#MF de fecha 07 de febrero.

Que en su reemplazo se busca instaurar un procedimiento simple y agil de consultas y denuncias, que
permita detectar tempranamente patrones de conducta y/o practicas del mercado asegurador que importen
una violacion a la normativa vigente.

Que la Gerencia de Asuntos Juridicos se ha expedido en lo que resulta materia de su competencia.

Que la presente se dicta en uso de las facultades previstas en el Articulo 67 de la Ley N° 20.091.

Por ello,

EL SUPERINTENDENTE DE SEGUROS DE LA NACION



RESUELVE:
ARTICULO 1°.- Derogar la Resolucién SSN N° 35.840 de fecha 03 de junio de 2011.

ARTICULO 2°.- Aprobar el "Manual Operativo y de Procedimientos para la Tramitacion de Consultas y
Denuncias", en los términos y con los alcances previstos en el [F-2018-21273682-APN-GAJ#SSN, que
como Anexo forma parte integrante de la presente Resolucion.

ARTICULO 3°.- Sustitayase el Punto II del Anexo I de la Resolucion SSN N° 39.527 de fecha 29 de
octubre de 2015 por el siguiente texto:

"PUNTO II

CONDICIONES DE USO DEL SISTEMA UNICO DE NOTIFICACIONES (S.U.N.)

1. OBJETIVO

Regular el acceso y la utilizacion del Sistema Unico de Notificaciones (S.U.N.)

El modo de acceso a la aplicacion se hard por medio del siguiente Link:
http://notificaciones.ssn.gob.ar

En el mismo orden se pone a disposicion de los usuarios un manual de uso, cuyo Link de acceso sera:
http://manuales.ssn.gob.ar/Externos/InstructivoNotificaciones.pdf

Los términos y condiciones que a continuacion se detallan regulan el acceso y la utilizacion del servicio que
se ofrece a través de la pagina de Internet http://notificaciones.ssn.gob.ar, propiedad de Ia
SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS DE LA NACION, con domicilio en Julio Argentino Roca 721,
Ciudad Autéonoma de Buenos Aires.

Las unicas direcciones habilitadas desde donde se podré realizar el envio de notificaciones dandole validez
a las mismas, seran las utilizadas por el Departamento Despacho y la Coordinacion de Comunicacién y
Atencion al Asegurado de este Organismo, a saber:

. Despachol@notificaciones.ssn.gob.ar
. Despacho2@notificaciones.ssn.gob.ar
. Despacho3@notificaciones.ssn.gob.ar
. Despacho4@notificaciones.ssn.gob.ar
. DespachoS@notificaciones.ssn.gob.ar

. CCAAl@notificaciones.ssn.gob.ar
. CCAA2@notificaciones.ssn.gob.ar
. CCAA3@notificaciones.ssn.gob.ar".

ARTICULO 4°- Comuniquese, publiquese, dése a la DIRECCION NACIONAL DEL REGISTRO
OFICIAL vy archivese.
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MANUAL OPERATIVO Y DE PROCEDIMIENTOS PARA LA TRAMITACION DE CONSULTAS
Y DENUNCIAS

I) CONSIDERACIONES PRELIMINARES
a) Funciones

Sera competencia de la Coordinacion de Comunicacion y Atencion al Asegurado, de la Subgerencia de
Asuntos Institucionales, de la Superintendencia de Seguros de la Nacion, recibir consultas, e intervenir en
las denuncias que se formulen por parte de tomadores de seguros, asegurados, beneficiarios y/o
derechohabientes.

Asimismo intervendra respecto de las denuncias que tengan sustento en el cumplimiento de la Obligacion
Legal Autonoma prevista por el Articulo 68 de la Ley N°® 24.449.

Actuard también, atin de oficio, cuando se observe un patron de conducta y/o se verifiquen practicas del
mercado asegurador cuya operatoria importe una violacion a la normativa vigente.

No sera competencia de la Coordinacion de Comunicacion y Atencion al Asegurado dirimir conflictos entre
denunciante y denunciado, como asi tampoco fijar indemnizaciones o retribuciones y/o expedirse sobre
reclamos por dafos y perjuicios que eventualmente formulen los denunciantes, quedando circunscripta su
actuacion al analisis de las practicas y conductas denunciadas en relacion con la normativa vigente.

Las actuaciones promovidas en este ambito no interrumpirdn el plazo de prescripcion establecido en el
Articulo 58 de la Ley N° 17.418 ni obstaran y/o afectaran los procedimientos administrativos, arbitrales y/o
judiciales que pudieran iniciarse en virtud de los hechos que dieran origen a aquéllas.

Lo resuelto con relacion a las consultas y/o denuncias presentadas en ningin caso podra ser objeto de
recurso.

De acuerdo a lo establecido por el Articulo 74 de la Ley N°® 20.091, lasactuaciones, asi como los datos e
informacion que se suministren, seran confidenciales y de uso exclusivo de la Superintendencia de Seguros
de la Nacion.



b) Definiciones

1.- Se entiende por “denuncia” a las presentaciones relativas a hechos concretos referidos a acciones u
omisiones de las entidades aseguradoras y/o intermediarios y/o agentes institorios que importen presuntos
incumplimientos a la normativa vigente en materia aseguradora y que sean puestos en conocimiento de la
Superintendencia de Seguros de la Nacion, por parte de las personas humanas o juridicas detalladas en el
Punto 1. a) del presente.

2.- Se entienden por “consultas” aquellas solicitudes de asistencia o informacion relativas a la materia
aseguradora.

IT) INGRESO DE CONSULTAS Y DENUNCIAS

a) Ingreso de consultas: las consultas se recibirdn por teléfono, correo electronico y/o a través del
formulario web de consultas, y su respuesta o resolucion sera notificada al solicitante en un plazo méximo
de CINCO (5) dias habiles al correo electronico denunciado, excepto cuando se requiera la previa
intervencion de otros sectores del Organismo. De resultar necesario, la Coordinacion de Comunicacion y
Atencion al Asegurado evaluard la procedencia de la consulta en forma preliminar.

b) Ingreso de denuncias: las denuncias podran iniciarse y/o ingresar a la Coordinacion de Comunicacion y
Atencion al Asegurado por via telefonica, o a través del Portal Web SSN (Formulario Electrénico) y/o
mediante el sistema de Tramite a Distancia -TAD- (Formulario de Tramite a Distancia), ambos disponibles
en la pagina web del Organismo.

Las presentaciones deberan contener como minimo:

a. Nombre, apellido, domicilio y correo electronico del denunciante;

b. Nombre y apellido o razén social de la/s persona/s y/o entidad/es a las que refiera la cuestion
planteada;

c. Los antecedentes y las circunstancias del caso que motivan la presentacion.

IIT) ADMISION DE DENUNCIAS:

Podra formular denuncias, por si o mediante representante, toda persona humana o juridica que identifique

su condicion de tomador, asegurado, beneficiario y/o derechohabiente, siempre que aquéllas refieran a sus

intereses y/o derechos legalmente reconocidos derivados de los contratos de seguros o de la normativa
vigente en la materia, incluyendo a titulo enunciativo las Leyes N° 12.988, N° 17.285, N° 17.418 N°
20.091, N° 20.094, N° 22.400, N° 24.241, N° 24449 y N° 26.994, y la normativa dictada por la
Superintendencia de Seguros de la Nacion.

Las denuncias de terceros ajenos a la relacion contractual sélo seran aceptadas cuando refieran a reclamos
por incumplimiento del pago de la Obligaciéon Legal Autonoma de acuerdo a lo establecido por el Articulo
68 de la Ley N° 24.449.

Las denuncias efectuadas por presuntas infracciones a la normativa vigente en materia aseguradora seran
evaluadas por parte de la Coordinacion de Comunicacion y Atencion al Asegurado en cuanto a su
procedencia. A tal efecto y de resultar necesario, la referida Coordinacion podra requerir intervencion de la
Gerencia de Asuntos Juridicos o de otra area, segiin corresponda.



Recibidas las denuncias que ameriten sustanciacion de acuerdo al analisis efectuado por la Coordinacion de
Comunicaciéon y Atencion al Asegurado, se formard la actuacion correspondiente siguiendo las
formalidades del sistema de Registracion que disponga la Superintendencia de Seguros de la Nacion.

No se tramitara la denuncia cuando:

a) Se omitan datos esenciales para su tramitacion, no subsanables, incluidos los supuestos en los que no se
determine con exactitud el motivo de la denuncia.

b) Se efectiien denuncias en torno a cuestiones que no importen incumplimiento contractual y/o no aludan a
relaciones contractuales concretas; o bien no supongan infraccion a la normativa vigente en materia
aseguradora.

c) Las cuestiones denunciadas se encuentren tramitando por ante la Justicia ordinaria.
La némina precedentemente expuesta se efectia a titulo enunciativo y no limitativo.

Cuando no resulte admisible el tradmite de las denuncias por alguna de las causales indicadas, se pondra en
conocimiento del interesado el motivo del rechazo y se procedera al archivo de las actuaciones.

No obstante ello, por razones de mérito, oportunidad y conveniencia, la Superintendencia de Seguros de la
Nacion en uso del poder discrecional otorgado por la Ley N° 20.091, podra utilizar la informacién obtenida
durante la sustanciacion de la denuncia, aun cuando no se le diera curso a la misma como tal.

IV) TRAMITACION DE DENUNCIAS

Acuse de recibo. Una vez que se proceda a la apertura de la respectiva actuacion, en el plazo de CINCO
(5) dias habiles, se remitira al presentante via correo electronico, el respectivo acuse de recibo mediante el
cual se pondra en su conocimiento que:

a. El tramite no suspenderd o interrumpird los plazos de prescripcion establecidos para el ejercicio de
acciones o derechos que, de conformidad con la legislacion vigente, puedan ejercitar los presentantes.
b. Lo resuelto con relacion a la denuncia presentada en ninglin caso podré ser objeto de recurso.

Traslado. Admitida la denuncia de conformidad con lo previsto en el Punto III), se correré traslado de la
misma al denunciado por el plazo de QUINCE (15) dias habiles a fin de que formule su descargo, realice
las alegaciones que considere pertinentes y acompafie la documentacion respaldatoria correspondiente.

En todos los casos las entidades aseguradoras deberdn adjuntar copia del frente de poliza y, encaso de
corresponder, copia del certificado individual de cobertura.

Prérroga. Podra solicitarse un tnico pedido de prorroga, el cual debera realizarse hasta DOS (2) dias
habiles antes del vencimiento del plazo otorgado en el traslado conferido y estar debidamente fundado, bajo
apercibimiento de rechazo. Admitido el mismo, se prorrogard por CINCO (5) dias habiles el plazo
originalmente otorgado.

Acuerdo conciliatorio. En el supuesto de que el denunciante y el denunciado arribaran a un acuerdo
conciliatorio en orden a los hechos objeto de denuncia, la Superintendencia de Seguros de la Nacion
considerard que ha cesado integramente el conflicto entre las partes, dando por finalizado el trdmite de
denuncia.

El tal caso, se procedera al archivo de las actuaciones y no quedara registrado antecedente sancionatorio
alguno respecto del denunciado.



Falta de Acuerdo Conciliatorio - Inicio de actuaciones sumariales. Ante la inexistencia de acuerdo
conciliatorio y presunta comision de infraccion, la Coordinacién de Comunicacion y Atencion al Asegurado
remitird las actuaciones a la Subgerencia de Sumarios de la Gerencia de Asuntos Juridicos a los fines de
que evalte la eventual iniciacion del procedimiento sumarial previsto en la Ley N° 20.091. El inicio de las
actuaciones sumariales importard para el denunciante el cese de su condicion de parte.

Todo acuerdo posterior al que arribaran las partes una vez iniciado el sumario carecera de efecto y, en
ningun caso, interrumpira el tramite sumarial en curso.

Archivo. El archivo de las actuaciones tendra lugar en los siguientes casos:

a. Desestimacion de la denuncia.

b. Celebracion de acuerdo conciliatorio.

c. Desistimiento del denunciante y/o vencimiento de plazos otorgados al mismo para presentar
alegaciones y/o documentacion respaldatoria de su pretension; ello, sin perjuicio de la potestad de la
Superintendencia de Seguros de la Nacion de disponer, en el marco del ejercicio de sus facultades
discrecionales, la continuacion de las actuaciones en tramite.

V) ENCUESTA DE SATISFACCION

Al finalizar la tramitacion de la denuncia, el denunciante recibira un correo electronico de la
Superintendencia de Seguros de la Nacion a los fines de que complete una encuesta de satisfaccion.

Los resultados que arrojen las encuestas de satisfaccion seran de uso exclusivo y reservado de la
Superintendencia de Seguros de la Nacion, encontrandose vedada la difusion y/o divulgacion de las
mismas, sus resultados y/o los datos personales de los encuestados.

VI) SERVICIOS DE ATENCION AL ASEGURADO

Cada entidad aseguradora debera contar con un sector denominado “Servicio de Atencion al Asegurado”
(SAA), que estara integrado, como minimo, por UN (1) Responsable Titular y UN (1) Suplente. Dicho
cargo nunca podra quedar vacante.

Debera contar con poder suficiente otorgado por la entidad para atender los reclamos de los tomadores,
asegurados, beneficiarios y/o derechohabientes, brindar las explicaciones pertinentes y, en su caso, resolver
las cuestiones planteadas.

Asimismo, el SAA servira de nexo con la SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS DE LA NACION en
todo lo atinente a los reclamos y consultas que se realicen por ante este Organismo.

El nombramiento o cambio del Responsable y/o Suplente deberéd informado a esta SUPERINTENDENCIA
DE SEGUROS DE LA NACION dentro de las CUARENTA Y OCHO (48) horas de haberse producido.

VII) PUBLICIDADES Y CARTELERIA
a) Debera exhibirse en la casa matriz y en todas las sucursales y agencias de las entidades aseguradoras —
con excepcion de las Aseguradoras de Riesgos del Trabajo— un aviso en el ingreso principal del

establecimiento, de manera visible y destacada, que contenga el siguiente texto:

Servicio de Atencion al Asegurado



La compaiiia de seguros dispone de un Servicio de Atencion al Asegurado que atendera las consultas y
reclamos que presenten los tomadores de seguros, asegurados, beneficiarios y/o derechohabientes.

Dicho Servicio esta integrado por:

RESPONSABLE (apellido y nombre)

SUPLENTE (apellido y nombre)

TELEFONO

INTERNO

N° DE INSCRIPCION DE LA COMPANIA ANTE LA SSN

El diseno del mismo debera ser solicitado a la SSN al mail: relacionesinstitucionales@ssn.gob.ar

b) En la pagina web de las entidades aseguradoras —con excepcion de las Aseguradoras de Riesgos del
Trabajo— se deberd incluir en forma visible, la mencion sobre la existencia del Servicio de Atencion al
Asegurado, detallando la siguiente informacion:

La compaiiia de seguros dispone de un Servicio de Atencidon al Asegurado que atendera las consultas y
reclamos que presenten los tomadores de seguros, asegurados, beneficiarios y/o derechohabientes.

En caso de que el reclamo no haya sido resuelto o que haya sido denegada su admision o desestimado, total
o parcialmente, podrd comunicarse con la Superintendencia de Seguros de la Nacion por teléfono al 0800
666 8400, correo electronico a denuncias@ssn.gob.ar o por formulario web.

El Servicio de Atencion al Asegurado esta integrado por:

RESPONSABLE (apellido y nombre)

SUPLENTE (apellido y nombre)

c¢) La publicidad, promocion y/o difusion de los servicios que las entidades de seguros, productores asesores
de seguros y agentes institorios efectuen a los asegurados y usuarios por cualquier medio de comunicacion,
grafico, digital, radial o televisivo, debera incluir:

1) el servicio telefonico de la Superintendencia de Seguros de la Nacion 0-800-666-8400;

2) la pagina web del Organismo: (www.argentina.gob.ar/ssn)

3) el nimero de inscripcidn en el Registro correspondiente de la Superintendencia de Seguros de la Nacion.

El disefio del aviso debera solicitarse por mail a: relacionesinstitucionales@ssn.gob.ar
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