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RESOLUCION

NUMERO: ~87 L FECHA: 1 3 SEP 2010

Visto que de conformidad con lo establecido en el articulo 81 de la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela, toda persona con discapacidad o necesidades
especiales tiene derecho al ejercicio pleno y autonomo de sus capacidades y a su
integracion familiar y comunitaria.

Visto que las Instituciones Financieras deben prestar a sus clientes y al publico en
general una esmerada atencion con un trato cortés, amable y respetuoso.

Visto que las Instituciones Financieras se comprometen a implementar mecanismos o

sistemas que mejoren las esperas excesivas y hacer comoda y agradable la permanencia
de los usuarios en sus agencias.

Visto que la Ley para las Personas con Discapacidad publicada en la Gaceta Oficial de la
Republica Bolivariana de Venezuela N° 38.598 el 5 de enero de 2007, establece entre
sus principios el humanismo social, la solidaridad, Ia integracion y la no discriminacion
para con aquellas personas que presentan una disminucion o supresion temporal o
permanente, de alguna de sus capacidades sensoriales, motrices o intelectuales.

Visto que la referida Ley contempla en el articulo 31 que tanto entes publicos como
privados deben planificar, disefar, proyectar, construir, remodelar y adecuar
edificaciones, dando cumplimiento a las normas de la Comision Venezolana de Normas
Industriales (COVENIN).

Visto que la citada Ley en el articulo 35 obliga a los drganos y entes de la
Administracién Publica Nacional, Estadal y Municipal; asi como, a las personas naturales
y juridicas de derecho privado a garantizar el pleno acceso, brindar atencidn preferencial

y crear mecanismos adecuados y efectivos para facilitar informacion, tramites y demaés
servicios que prestan a las personas con discapacidad.

Visto que las personas con discapacidad, de la tercera edad y mujeres embarazadas

asisten a las Instituciones Financieras y utilizan los diversos servicios que éstas prestan
y efectlan operaciones.
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Visto que pese a los esfuerzos realizados por las Instituciones Financieras para brindar
una atencion preferencial a las personas con discapacidad, de la tercera edad y mujeres

embarazadas, eéstas siguen encontrando barreras para efectuar sus diligencias
bancarias.

Visto que el proposito del Ejecutivo Nacional es promover, proteger y asegurar el goce
plenc y en condiciones de igualdad de los derechos humanos para todas las personas
con discapacidad, situacion especial, de la tercera edad y mujeres embarazadas; asi
como, promover el respeto a su dignidad.

Visto que esta Superintendencia ha recibido denuncias por parte de los usuarios del
sistema bancario y de Organismos del Estado, en atencion al trato que reciben los
ciudadanos que presentan condicion de discapacidad, situacion especial, los que
pertenecen a la tercera edad o mujeres embarazadas; asi como, las dificultades que se
les presentan con ocasion de las barreras fisicas y actitudinales para ser atendidos.

Visto que el numeral 18 del articulo 235 de la Ley General de Bancos y Otras
Instituciones Financieras confiere la atribucion a este Organismo de establecer los
criterios, lineamientos y regulaciones de orden general, que estime necesarios, con el fin
de asegurar el trato adecuado a sus usuarios, resuelve emitir las presentes:

"NORMAS RELATIVAS A LA ATENCION Y ADECUACION DE LAS
INSTALACIONES PARA LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD, DE LA TERCERA
| EDAD Y MUJERES EMBARAZADAS"

‘Articulo 1: La presente Resolucion esta dirigida a todos los bancos, entidades de
ahorro y prestamo, demas instituciones financieras, casas de cambio y arrendadoras
financieras sometidas a la inspeccion, supervision, vigilancia, regulacién v control de
este Organismo.

Articulo 2: A los efectos de las presentes normas se entendera por:

a) Personas con discapacidad: Son todas aquellas personas que por causas
congenitas o adquiridas presenten alguna disfuncién o ausencia de sus capacidades
de orden fisico, mental, intelectual, sensorial o combinaciones de ellas; de caracter
temporal, permanente o intermitente, que al interactuar con diversas barreras le
impliguen desventajas que dificultan o impidan su participacion, inclusion e
integracion a la vida familiar y social; asi como, el ejercicio pleno de sus derechos
humanos en igualdad de condiciones con los demas. Se reconocen como personas
con discapacidad: Las sordas, las ciegas, las sordociegas, las que tienen
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disfunciones visuales, auditivas, intelectuales, motoras de cualquier tipo,
alteraciones de la integracion y la capacidad cognoscitiva, las de baja talla, las
autistas y con cualesquiera combinaciones de algunas de las disfunciones o
ausencias mencionadas, y quienes padezcan alguna enfermedad o trastorno
discapacitante; cientifica, técnica y profesionalmente calificadas, de acuerdo con la
Clasificacion Internacional del Funcionamiento, la Discapacidad y la Salud de la
Organizacion Mundial de la Salud.

b) Instituciones: Los bancos, entidades de ahorro y préstamo, demas instituciones
financieras, casas de cambio y arrendadoras financieras sometidos a la inspeccidn,
supervision, vigilancia, regulacion y control de la Superintendencia de Bancos y Otras
Instituciones Financieras.

c) Transacciones de caja: Aquellas operaciones financieras y no financieras propias
de la actividad de la Institucion, tales como: retiros, depositos, pagos, cobros
transferencias, consultas, entre otras.

I

d) Taquilla: Aquella instalacion ubicada dentro del espacio fisico de la oficina principal

y las agencias de la Institucion, donde los clientes y usuarios realizan transacciones
de caja.

e) Puesto de atencion integral: Area ubicada dentro del espacio fisico de la oficina
principal y las agencias de la Institucién, que cuenta con las medidas de seguridad
apropiadas, donde las personas con discapacidad, de la tercera edad y mujeres
embarazadas, pueden realizar entre otras actividades, las operaciones de caja y la
contratacion de productos y servicios.

Articulo 3: Las Instituciones deberan:

a) Adecuar en su oficina principal y en sus agencias a nivel nacional, por lo menos una
(1) taquilla de atencion preferencial plenamente identificada para las personas con
discapacidad, de la tercera edad y mujeres embarazadas.

b) Incorporar en las instalaciones de su oficina principal y en las agencias a nivel
nacional, una taquilla con altura maxima de ochenta centimetros (80 cmts.) y/o un
puesto de atencion integral de forma tal, que aquellos ciudadanos que se trasladan
en sillas de ruedas; asi como, las personas con alguna otra discapacidad, de Ia
tercera edad o mujeres embarazadas puedan ser atendidos comodamente.

c) Disponer de los mecanismos necesarios que faciliten la atencion y orientacion en las
oficinas y agencias a las personas con discapacidad auditiva, visual y muiltiples
(sordociegas), a los fines de permitir el acceso a los servicios bancarios de las
personas con discapacidad, y que garanticen que dichas personas conozcan la
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documentacion suscrita y/o tramites a realizar.

d) En aquella oficina principal o agencias en las cuales se opte por colocar la taquilla a

una altura maxima de ochenta centimetros (80 cmts.), debe incorporarse
adicionalmente un mobiliario que le facilite a las personas con discapacidad,
especialmente a aquellas que utilizan sillas de ruedas, el llenado de planillas,
formularios o cualquier otro documento requerido por las Instituciones.

e) Tener en funcionamiento todos los dias en el horario bancario, incluyendo horas de

g)

h)

)

almuerzo la taquilla preferencial y el puesto de atencion integral o taquilla de
ochenta centimetros (80 cmts.).

Acondicionar un area con sillas plenamente identificadas, exclusivamente para el uso
de personas con discapacidad, de la tercera edad y mujeres embarazadas, que les
permitan su estancia en las Instituciones de la manera mas comoda posible.

Incluir dentro de las areas de atencion al cliente a un personal que facilite
informacion, atienda las consultas, reclamos y cualquier tipo de inquietudes de

forma prioritaria a las personas con discapacidad, de la tercera edad y mujeres
embarazadas.

El tiempo de espera para las personas con discapacidad, de la tercera edad y
mujeres embarazadas, que acudan a las instalaciones de las Instituciones no podra
ser mayor a quince (15) minutos desde su ingreso a las agencias, siempre y cuando
tengan debidamente llenas las planillas, formularios o cualquier otro documento
requerido por las Instituciones a los fines de tramitar su operacion.

En caso que se tenga presencia de un numero significativo de personas con
discapacidad, de la tercera edad y mujeres embarazadas, las Instituciones deberan
habilitar una taquilla de atencion preferencial 0 un puesto de atencién integral
adicional; asi como, disponer de la cantidad suficiente e idénea de personal, en aras
de garantizar la atencion en el tiempo estipulado, para ello se deberan establecer los
mecanismos necesarios que permitan evidenciar el tiempo de permanencia de éstos
en sus instalaciones.

Habilitar la taquilla preferencial y la de ochenta centimetros (80 cmts.), para brindar
atencion al resto de sus clientes y usuarios, cuando no se tenga presencia en sus
instalaciones de personas con discapacidad, de la tercera edad y mujeres

embarazadas, todo ello, en aras de brindar un mejor servicio y disminuir el tiempo
de espera.

Brindar la capacitacion necesaria al personal a su cargo a los fines de garantizar un
trato respetuoso, amable y digno a aquellas personas que tramiten cualquier tipo de
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operacion en las instalaciones de la Institucion y en especial a las personas con
discapacidad, de la tercera edad y mujeres embarazadas.

Articulo 4: Las personas con discapacidad, de la tercera edad y mujeres embarazadas
podran hacer uso de las taquillas de atencion preferencial y el puesto de atencion

integral, siempre y cuando las operaciones bancarias y las consultas a realizar sean de
caracter personal.

Articulo 5: Aquellas Instituciones que presten el servicio de pago a los pensionados
deberan habilitar en los dias que corresponda cancelar la pension, como minimo una (1)
taquilla adicional para evitar las colas y el excesivo tiempo en espera.

Articulo 6: El incumplimiento a lo previsto en esta Resolucion, dara lugar a la aplicacion
de las sanciones administrativas previstas en la Ley General de Bancos y Otras
Instituciones Financieras.

Articulo 7: Con la entrada en vigencia de las presentes normas se deroga la Resolucion
N° 209.08 emanada de este Organismo en fecha 13 de agosto de 2008, publicada en la
Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 39.002 el 26 de agosto de
2008.

Articulo 8: La presente Resolucién entrard en vigencia a partir de su publicacion en la
Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela.

Atentamente.-

Edgar Hernandez Behrens
Superintendente
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