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ATENCION PREFERENTE A LAS MUJERES EMBARAZADAS,
NINAS, NINOS, ADULTOS MAYORES Y DISCAPACITADOS

1 OBJETO
Actualizar la normatividad relacionada con la atencion preferente a las mujeres embarazadas, nifias,
nifos, adultos mayores y discapacitados, en las ventanillas de atencion al publico de la red de
oficinas del Banco de la Nacion en el ambito nacional.

Motivo de actualizacion

Incorporar en la presente norma, criterios basicos para el empleo adecuado de la Ventanilla de
Atencion Preferencial, evitando de esta forma el uso indiscriminado de la misma.

2 FINALIDAD

Asegurar el uso y/o acceso adecuado de las Ventanillas de Atencion Preferencial en la red de oficinas
en el ambito nacional, brindando un servicio inmediato, amable y de calidad.

ALCANCE

Las normas que se establecen en la presente Directiva son de aplicacion en todas las Sucursales,
Agencias, Oficinas Especiales y Ventanillas Especiales en el ambito nacional.

VIGENCIA

La presente Directiva entrara en vigencia a partir de la fecha de su aprobacion.
BASE LEGAL

Ley N° 27408, Ley que establece la atencion preferente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifios,
los adultos mayores, en lugares de atencion al piblico, en cuyo contenido también se incluye la
atencion preferente a personas con discapacidad.

Ley N° 28683, Ley que modifica la Ley N° 27408, que establece la atencion preferente a las mujeres
embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores, en lugares de atencion al piblico, en cuyo
contenido también se incluye la atencion preferente a personas con discapacidad.

DISPOSICIONES GENERALES

Todas las Sucursales, Agencias, Oficinas Especiales y Ventanillas Especiales en el ambito nacional
destinaran una Ventanilla para brindar atencion preferente e inmediata, sin que tengan que
hacer cola, esperar turno o cualquier otro mecanismo de espera, a las mujeres embarazadas,
nifias, nifios, adultos mayores y discapacitados. Esta ventanilla podra ser movible y atendera
todos los servicios, debiendo priorizar su atencion a los clientes de trato preferente cuando se
presenten. Dicha Ventanilla se distinguira con el letrero “ATENCION PREFERENCIAL", ubicado en la
parte superior de la misma, tal como lo muestra el Anexo 1.
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6.2 En dias de campafia de pago a pensionistas o cuando se presente mas de un beneficiario de la
citada Ley, se podran habilitar otras Ventanillas, sin necesidad de colocarles el letrero de Atencion
Preferencial, a fin de que los clientes de trato preferente sean atendidos en forma inmediata, sin que
tengan que hacer cola o esperar turno.

6.3  Todas las Sucursales, Agencias, Oficinas Especiales y Ventanillas Especiales exhibiran en un lugar
visible y de facil acceso al publico el texto de la Ley N° 28683, que se encuentra transcrito en el
Anexo 2. Dicho fexto sera presentado en un afiche disefiado por el Departamento de Comunicacion
Corporativa.

6.4 Los Administradores deberan instruir al personal a su cargo para brindar un trato preferencial,
inmediato y de calidad a estos usuarios, para la atencion de las operaciones requeridas en la
Ventanilla de Atencion Preferencial. Asimismo, supervisaran permanentemente que el personal que
atiende al publico cumpla con lo dispuesto en la presente Directiva, dirigiendo a los beneficiarios de la
indicada Ley a la Ventanilla de Atencion Preferencial.

6.5 La preferencia de atencion para las personas discapacitadas esta referida (inicamente a casos de
discapacidad evidente, como el uso de sillas de ruedas, muletas, ancianidad con avanzada
disminucion de resistencia fisica, etc., asi como para mujeres embarazadas, nifias y nifios a quienes
se les debe brindar atencion preferente inmediata sin que tengan que hacer cola ni esperar turno o
cualquier otro mecanismo de espera.

Se considera “adulto mayor” a la persona que tenga 60 o0 mas afios de edad, la cual debera ser
acreditada por el beneficiario presentando su documento nacional de identidad DNI.

Las operaciones que deban ser realizadas por nifios (as), se efectuaran obligatoriamente con la
presencia de su tutor o representante legal.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS

El Banco de la Nacion, a través de su red de oficinas en el ambito nacional, puede ser pasible de una
sancion economica que no excedera el 30% de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT), en caso de que
éstas incumplan lo dispuesto en la Ley N° 28683. La sancion economica sera aplicada teniendo en
cuenta la magnitud de la infraccion y con criterio de gradualidad. Las entidades encargadas de aplicar
las multas por incumplimiento de la mencionada Ley son las municipalidades provinciales o
distritales, segln les corresponda en el ambito de su jurisdiccion.

En caso de que exista una queja presentada por un beneficiario de la Ley N° 28683, que amerite la
sancion del funcionario o trabajador responsable de la misma, ésta debera ser registrada en un libro y
sera puesta en conocimiento de la municipalidad de la jurisdiccion correspondiente.

Se establecen los siguientes criterios para la atencion de los servicios a los clientes y
usuarios autorizados por Ley, a través de la Ventanilla de Atencién Preferente:

Y Se atenderan como méximo tres (03) operaciones o servicios por cliente o usuario, en cada
oportunidad que estos concurran al BN. Se considerara como una concurrencia normal, que el
cliente o usuario asista hasta dos (2) veces diarias a las agencias del BN.

v Se procedera principalmente a la atencion de operaciones o servicios que correspondan al
cliente o usuario, tales como pagos de recibos de servicios plblicos, pagos por el servicio de
corresponsalia, venta de tasas tributarias, etc. (se verificara solicitando su DNI).
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V' Se debera dar atencién inmediata a clientes o usuarios en los siguientes casos:

= Adulto mayor con mas de 80 afos (se verificara solicitando su DNI).
= Mujeres embarazadas en estado de gestacion avanzada.
= Discapacitados que utilizan para su desplazamiento sillas de ruedas o muletas.

Y El Administrador de la Sucursal o Agencia o Funcionario Autorizado, debera supervisar el
empleo adecuado de la Ventanilla de Atencion Preferente y, de ser el caso, tomara
decisiones aplicando su criterio en situaciones no contempladas en los parrafos precedentes a
este punto 7.3, tales como:

= Mas de tres (03) operaciones o servicios por cliente o usuario en cada oportunidad que
concurran al BN, considerando si son operaciones del beneficiario o de terceros.

= Mas de dos (2) veces de concurrencia diaria de clientes o usuarios al BN.

= Atencion de personas adultas con nifios menores de 03 afios y en brazos. La atencion de
este tipo de usuario o cliente no esta contemplado en la Ley. Sin embargo, los funcionarios
autorizados, aplicando su criterio, deben tomar la decision de su atencion.

= QOtras situaciones que considere pertinente con la finalidad de utilizar adecuadamente la
Ventanilla de Atencion Preferente.

RESPONSABILIDADES

1| El Departamento de Comunicacion Corporativa es responsable de elaborar el disefio del afiche que
contenga el texto de la Ley con caracteres legibles y de facil lectura, asi como de publicar en el Portal
Web del Banco, el texto de la presente Directiva, que norma su adecuado cumplimiento.

Asimismo, deberéa gestionar la elaboracion de fripticos u otro material publicitario, incorporando la
informacion establecida en los puntos 6.7 y 7.3 de la presente Directiva, para su difusion
correspondiente.

También, es responsable de elaborar y/o modificar el disefio del letrero “ATENCION
PREFERENCIAL" que distingue a las Ventanillas de Atencion Preferente, con la finalidad de
considerar simbologias o imagenes que identifiquen y alcancen a todos los beneficiarios de la Ley, o
en su defecto, a los mas representativos.

El Departamento de Logistica, en coordinacion con el Departamento de Red de Agencias, es
responsable de adecuar la infraestructura arquitectonica de las oficinas en el ambito nacional, a fin de
que éstas puedan brindar un servicio inmediato y de calidad a los beneficiarios de la indicada Ley, a
traves de las Ventanillas de Atencion Preferencial; para lo cual deberan contar con rampas de acceso
para discapacitados y sefializacion adecuada.

El Departamento de Logistica es responsable de la impresion y distribucion a todas las oficinas en el
ambito nacional, de los afiches, tripticos, u otro material publicitario, que contengan el texto de la Ley,
asi como de los letreros de “ATENCION PREFERENCIAL", graficado en el Anexo 1.

El Departamento de Personal es responsable de programar, en forma periodica, cursos de
capacitacion y motivacion al personal de la red de oficinas en el ambito nacional, con la finalidad de
brindar un servicio adecuado y de calidad a los beneficiarios de la indicada Ley.
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8.5 Los Administradores seran responsables de cumplir y hacer cumplir al personal a su cargo, lo
dispuesto por la Ley N° 28683, evitando cometer las siguientes infracciones:

e No brindar atencion preferente a las mujeres embarazadas, nifas, nifios, personas adultas
mayores y con discapacidad.

e  Omitir consignar en lugar visible, de facil acceso y con caracteres legibles el texto de la Ley N°
28683.

e No adecuar la infraestructura arquitectonica de la Oficina, es decir, no implementar una
Ventanilla de Atencion Preferencial de acceso rapido y facil.

o No atender la presentacion de quejas, a través del Sistema de Quejas y Consulta de la Infranet,
contra funcionarios o trabajadores que incumplan su obligacioén de brindar atencién preferente.

e No llevar un registro de control de las sanciones que se impongan al personal a su cargo.

e No exonerar de formar cola, esperar turnos o cualquier otro mecanismo de espera a los
beneficiarios de la Ley N° 28683.

8.6 Los Administradores seran responsables de solicitar oportunamente el material publicitario
mencionado en el punto 8.1 a la Seccion Economato, para su entrega a los usuarios y clientes.
Asimismo deberan mantener un stock adecuado, para que con la frecuencia que el caso amerite, se
proceda a la difusion del mismo.

DISPOSICIONES FINALES
Dejar sin efecto la Directiva BN-DIR -3500-057-01 de fecha 12.04.2006.
La presente Directiva estara sujeta a revisiones y/o modificaciones cuando la dinamica administrativa

lo requiera, previa coordinacion entre los Departamentos de: Planeamiento y Desarrollo, Red de
Agencias, Logistica y Comunicacién Corporativa.

TZGI.
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ANEXO 2
LEY N° 28683

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA POR CUANTO:

LA COMISION PERMANENTE DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA,;

Ha dado la Ley siguiente:

LEY QUE MODIFICA LA LEY N° 27408, LEY QUE ESTABLECE LA ATENCION PREFERENTE A LAS
MUJERES EMBARAZADAS, LAS NINAS, NINOS, LOS ADULTOS MAYORES, EN LUGARES DE

ATENCION AL PUBLICO

Articulo 1° Modificacion

Modificase el articulo Gnico de la Ley N° 27408, Ley que establece la atencion preferente a las mujeres
embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores, en lugares de atencion al publico, el que queda

redactado con el siguiente texto:

“Articulo 1°.- Objeto de la Ley

O\
LA '\.:r.

1y

Articulo 2°.- Incorporacién

- Disponese que en los lugares de atencion al piblico las mujeres embarazadas, las nifas, nifios, las
: X personas adultas mayores y con discapacidad, deben ser atendidas y atendidos preferentemente.
}\ .| Asimismo, los servicios y establecimientos de uso publico de caracter estatal o privado deben
‘\\g&\ S Implementar medidas para facilitar el uso y/o acceso adecuado para las mismas.”

Incorporanse los articulos 2°, 3°,4°, 5° y 6° ala Ley N° 27408, Ley que establece la atencion preferente a

las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores, en lugares de atencion al publico, los que

quedan redactados con el siguiente texto:

“Articulo 2°.- Obligaciones
Las entidades publicas y privadas de uso publico deben:

electronico.
Adecuar su Infraestructura arquitectonica cuando corresponda.
Capacitar al personal de atencion al pablico.

SRS

municipalidad correspondiente.
7. Otras que establezca el reglamento.

’| Articulo 3°.- Multa

educacion y difusion de la presente Ley.

1. Consignar en lugar visible de facil acceso y con caracteres legibles el texto de la presente Ley.
2. Emitir directivas para el adecuado cumplimiento de la Ley, las que deben ser publicadas en su portal

Exonerar de tumnos o cualquier otro mecanismo de espera a los beneficiarios de la presente Ley.

Implementar un mecanismo de presentacion de quejas contra funcionarios publicos, servidores o
empleados, que incumplan su obligacion de otorgar atencién preferente. Asi como llevar un registro
de control de las sanciones que Impongan, las cuales deben poner en conocimiento de la

Establécese la sancién de multa por Incumplimiento a la Ley, la cual no excedera el 30% de la Unidad
Impositiva Tributaria (UIT), y se aplica atendiendo a la magnitud de la infraccion y con criterio de
gradualidad. El dinero recaudado por este concepto se destina a financiar programas de promocion,
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Articulo 4°.- Infracciones
. Infracciones a la Ley:

1.

6.
T
8

No brindar atencion preferente a las mujeres embarazadas, nifias, nifios, personas adultas mayores
y con discapacidad, en los lugares de atencion al publico.

Omitir consignar en lugar visible, de facil acceso y con caracteres legibles el texto de la presente
Ley.

No emitir directivas para el adecuado cumplimiento de la Ley y/u omitir publicarlas en su portal
electronico.

No adecuar su Infraestructura arquitectonica cuando corresponda.

No implementar un mecanismo de presentacion de quejas contra funcionarios publicos, servidores o
empleados, que incumplan su obligacién de otorgar atencion preferente.

No llevar un registro de control de las sanciones que se Impongan.

No exonerar de turnos o cualquier otro mecanismo de espera a los beneficiarios de la presente Ley.
Otras que establezca el reglamento.

Articulo 5°.- Entidad competente
La municipalidad se encarga de aplicar las multas en el ambito de su jurisdiccion comunicando de su
imposicion y pago a la Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente (DEMUNA), Oficina Municipal de las

Personas con Discapacidad (OMAPED) y oficinas de servicio social.

7\
\ . .| Articulo 6°.- Licencias de funcionamiento
xk -/ Las municipalidades dictan las disposiciones necesarias para que previo al otorgamiento de Licencia de
% vq 1o~ Funcionamiento de los establecimientos en los que se brinde atencion al piblico se verifique el

cumplimiento de la presente Ley."

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS Y FINALES

PRIMERA.- Las municipalidades provinciales y distritales en el término de treinta (30) dias contados desde
la vigencia de la Ley dictan las disposiciones que sean necesarias para el cumplimiento de la presente Ley,
las que debe publicar conforme a lo establecido en el numeral 1 del articulo 2°.

- SEGUNDA.- Deroganse o déjense sin efecto las normas legales que se opongan a lo dispuesto en Ia
presente Ley.

TERCERA.- La presente Ley entra en vigencia al dia siguiente de su publicacion.
Comuniquese al sefior Presidente de la Repiiblica para su promulgacion.
En Lima, a los diecisiete dias del mes de febrero de dos mil seis.

/ MARCIAL AYAIPOMA AL VARADO
Presidente del Congreso de la Republica

FAUSTO ALVARADO DODERO

Primer Vicepresidente del Congreso de la Republica
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