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VIGILADQ SUPERINTENDENCIA FINANCIERA

- Banco

Protocolo para la atencién de personas con discapacidad

éDe qué se tratan los servicios accesibles?

Son los programas de educacidn financiera dirigidos a los Consumidores Financieros en situacion de
discapacidad garantizando que la informacidn sea clara, suficiente y comprensible a través de simbologia,
sefializacién, lengua de sefias, subtitulacién o traduccién de videos institucionales.

Queremos prestar el mejor servicio

Cuando un cliente con discapacidad se presenta en nuestras oficinas bancarias debe solicitar su turno de
atencidn preferencial bien sea para Caja o mesdn, en caso de tomar un turno sin prioridad, el encargado de la
oficina le asignard un turno preferencial con el fin de generar una atencidn rapida y eficiente para el
consumidor financiero.

El bienestar es nuestra prioridad

El encargado de oficina también prestard asistencia y acompafiamiento en caso de que el Consumidor
Financiero necesite moverse dentro de la oficina. Este también lo ubicara en las sillas de espera, en caso de
estar ocupadas, serd ubicado en el puesto del gerente o se le solicitara a otro Consumidor Financiero si es
posible ceder su silla.

En caso de las oficinas con Anfitridn, este estara pendiente de del turno del Consumidor Financiero en
situacion de discapacidad. Para las oficinas donde no esté, serd el Gerente o responsable de oficina quien deba
estar pendiente del turno y con el llamado, prestar el respectivo acompafiamiento.

Buscamos siempre una atencion preferencial

Deberd identificarse el tipo de discapacidad del Consumidor Financiero para evitar cualquier tipo de
discriminacion. Si esta es evidente, se preguntara respetuosamente al Consumidor si requiere alguna
asistencia prioritaria o especial. Al ser informado, el asesor debera adaptarse para dar una atencion prioritaria.

Cuando sea una discapacidad auditiva, se acompafiara al Consumidor al Meson para que el Gerente o
Ejecutivo contacte al proveedor.

Una vez establecida la videollamada con el intérprete de lenguaje de sefias, el Ejecutivo de Mesdn debera
habilitar su cdmara y conectar su diadema para el audio, luego, girar la pantalla hacia el Consumidor
Financiero en un dngulo que permita ver su cara y manos. Después de esto, se validara su solicitud.

Si se trata de otro tipo de discapacidad, pasa a identificarse si la solicitud debe ser atendida en la Caja 0 Mesdn
dirigiendo al Consumidor a donde corresponda.

e Cuando sea Mesén, el ejecutivo comercial debera validar la identidad y proceder con la atencién del
Consumidor Financiero.

e Sise trata de Caja, el cajero determinara si la solicitud requiere identificacién. De no ser asi,
se atenderad la solicitud de acuerdo con los procesos internos.



