
 

 

OFICIAL DE ATENCIÓN AL USUARIO 

• Funciones y responsabilidades del oficial de atención al usuario 

Son funciones del oficial de atención al usuario: 

a. Velar por la implementación y el cumplimiento de las normas vigentes en materia de transparencia 

de información y atención al usuario y demás disposiciones establecidas por la Superintendencia. 

b. Velar porque las empresas cuenten con áreas de atención de reclamos debidamente implementadas 

y con mecanismos adecuados para la absolución de sus reclamos. 

c. Coordinar con las demás áreas de la empresa la implementación de las políticas y procedimientos 

para el funcionamiento del sistema de atención al usuario y su debido cumplimiento. 

d. Proponer medidas que permitan a la empresa mejorar el funcionamiento del sistema de atención al 

usuario y sus elementos mínimos.  

e. Verificar que los medios de difusión de información sobre los productos y servicios brindados por la 

empresa cumplan con la normativa vigente. 

f. Verificar que el personal encargado de brindar asesoría a los usuarios con relación a los productos y 

servicios que brinda la empresa, así como con relación a las materias contenidas en los contratos, 

cumpla con los requerimientos de capacitación contenidos en la Circular de Servicio de Atención a 

los  Usuarios.  

g. Seguimiento de las solicitudes presentadas para aprobación previa de condiciones mínimas y de las 

acciones efectuadas para subsanar las observaciones realizadas por la Superintendencia, en caso 

corresponda. . 

h. Seguimiento de las acciones efectuadas por la empresa frente a cláusulas y prácticas abusivas 

identificadas por la Superintendencia. 

i. Velar porque las empresas remitan las comunicaciones previas referidas a las modificaciones 

contractuales dentro de los plazos previstos en el Reglamento. 

j. Coordinar con la Superintendencia los temas relacionados a la atención de los usuarios y a la 

transparencia de la información que difunde la empresa sobre sus productos y servicios. 

k. Reportar a la Superintendencia un informe anual referido al funcionamiento del sistema de atención 

al usuario. 

l. Proponer el establecimiento de mecanismos de coordinación con los corredores de seguros para la 

adecuada atención de las consultas y reclamos presentados por los usuarios a quienes hubiesen 

intermediado sus pólizas, así como las comunicaciones relacionadas con las modificaciones de las 

pólizas que hubiere intermediado. 

m. Las demás que sean necesarias para el cumplimiento de sus funciones. 

 



 

 

El oficial de atención al usuario, para el debido cumplimiento de sus responsabilidades y la presentación 

del informe anual a que alude el literal k. del párrafo precedente, deberá elaborar un programa anual de 

trabajo que será puesto en consideración previa del directorio y aprobado por este antes del 31 de 

diciembre de cada año. Dicho programa deberá contener la metodología utilizada para las verificaciones 

y revisiones del grado de cumplimiento del sistema de atención al usuario, las actividades a realizarse, 

incluyendo el cronograma de su ejecución. Una copia del referido Programa anual deberá estar a 

disposición de la Superintendencia. 

 


