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CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES 

                

1. Objetivo.  
Establecer las etapas, estándares de trabajo y pautas que orientan el otorgamiento de ajustes 
razonables para la manifestación de voluntad de las personas con discapacidad en la realización de 
actos que produzcan efectos jurídicos. 

2. Finalidad 
Garantizar que las personas con discapacidad reciban los ajustes razonables que les permita 
manifestar su voluntad en actos que produzcan efectos jurídicos y, así, ejerzan su capacidad jurídica 
en igualdad de condiciones con las demás personas. 

3. Base Legal.  

• Constitución Política del Perú. 
• Convención sobre los derechos de las personas con discapacidad, aprobada por Resolución Legislativa     
      N° 29127 y ratificada por Decreto Supremo N° 073-2007-RE. 
• Ley N° 29571, Código de Protección y Defensa del consumidor 
• Ley N° 29733, Ley de Protección de Datos Personales 
• Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad 
• Ley N° 30840, Ley que promueve el servicio de facilitación administrativa preferente en 

beneficio de personas en situación especial de vulnerabilidad 
• Decreto Legislativo N° 1098, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Organización y 
• Funciones del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables. 
• Decreto Legislativo N° 1384, Decreto Legislativo que reconoce y regula la capacidad jurídica de las  
      personas con discapacidad en igualdad de condiciones. 
• Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del Libro de  
      Reclamaciones del Código de Protección y Defensa del Consumidor. 
• Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que establece la obligación de las entidades del sector público  
      de contar con un Libro de Reclamaciones. 
• Decreto Supremo N° 02-2014-MIMP, que aprueba el Reglamento de la Ley N° 29973, Ley General de  
      la Persona con Discapacidad y sus modificatorias. 
• Decreto Supremo N° 017-2019-MIMP, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento de la Ley Nº  
      30840, Ley que promueve el servicio de facilitación administrativa preferente en beneficio de personas  
      en situación especial de vulnerabilidad. 
• Decreto Supremo N° 016-2019-MIMP, que aprueba el Reglamento que regula el otorgamiento de  
      ajustes razonables, designación de apoyos e implementación de salvaguardias para el ejercicio de la  
      capacidad jurídica de las personas con discapacidad. 
• Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Único Ordenado de la Ley N°27444, Ley  
      del Procedimiento Administrativo General. 
• Resolución Ministerial N° 081-2020-MIMP, que aprueba la Directiva N° 002-2020- MIMP, “Gestión de  
      dispositivos legales y documentos normativos u orientadores elaborados en el pliego Mujer y  
      Poblaciones Vulnerables”. 
 

4. Características de la atención. 
Las solicitudes de otorgamiento de ajustes razonables pueden presentarse de forma presencial (Gestor 
de Servicios Financieros-Pau) y además se podrán efectuar consultas y/o solicitar orientación por 
medio de virtual ( Gestor de Contact Center de Servicios) medios que posee Caja Sullana para su 
atención. La atención de estas solicitudes implica el respeto de los derechos, voluntad y preferencias 
de las personas con discapacidad, garantizándose la protección de sus datos e información provista, 
pues son de carácter reservado. La presentación de las solicitudes y el otorgamiento de los ajustes 
razonables no genera costos para la persona con discapacidad, su apoyo o persona de confianza. 
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5. Principios.   

Los principios sobre los cuales se basa e interpreta las disposiciones del presente protocolo son los 
siguientes: 
a) Accesibilidad. - Garantizar el acceso de las personas con discapacidad al entorno físico, 

información, las comunicaciones, así como a sus servicios e instalaciones. 
b) Autonomía y autodeterminación. - Reconocer que los ajustes razonables garantizan que las 

personas con discapacidad puedan ejercer su autonomía y se otorgan considerando sus 
preferencias y la libre toma de decisiones. 

c) Celeridad. – Tramitar y otorgar los ajustes razonables en el lapso más breve posible, sin mayor 
dilación que los plazos previstos en el presente protocolo, a fin de que las personas con 
discapacidad no se vean menoscabadas en su dignidad como seres humanos y puedan ejercer sus 
derechos en igualdad de condiciones con las demás. 

d) No discriminación. – Evitar cualquier acto de distinción o exclusión por motivos de discapacidad 
que limite o anule el reconocimiento, goce o ejercicio de los derechos humanos y libertades 
fundamentales de las personas con discapacidad.  

e) Informalismo. –Evaluar la solicitud de otorgamiento de ajustes razonables para la manifestación 
de la voluntad de las personas con discapacidad sin exigir requisitos adicionales a los señalados 
en el protocolo. La aplicación del presente principio impide que la persona solicitante pierda un 
derecho por el incumplimiento de un deber formal y obliga a las entidades a optar por la solución 
más favorable, de modo que sus derechos e intereses no sean afectados por la exigencia de 
aspectos formales. 

6. Glosario de Términos.  
a) Actitudes sobreprotectoras o paternalistas. - Son aquellas actitudes que parten de la 

concepción errónea de que la persona con discapacidad requiere de constante protección por su 
condición, lo cual limita que la persona asuma sus responsabilidades y/o libertades, en el marco 
del ejercicio de sus derechos. 

b) Actos que producen efectos jurídicos. - Son las interacciones entre las personas con 
discapacidad con las entidades de la Administración Pública o entidades privadas que brindan 
servicios públicos que crean, transmiten, modifican o extinguen derechos y obligaciones. 
Comprenden aquellos actos vinculados con los derechos civiles, la gestión de bienes 
patrimoniales, obligaciones contractuales, financieras, acceso a servicios básicos, trámites 
administrativos, entre otros 

c) Ajustes razonables para la manifestación de voluntad. - Son las modificaciones y 
adaptaciones necesarias y adecuadas requeridas por las personas con discapacidad en casos 
particulares que, sin imponer una carga desproporcionada o indebida a la entidad, les permiten 
manifestar su voluntad en la realización de actos que produzcan efectos jurídicos, en igualdad de 
condiciones con las demás. 

d) Apoyos. – Son una forma de asistencia libremente elegida por una persona mayor de edad para 
facilitar el ejercicio de actos que produzcan efectos jurídicos, en el marco de sus derechos. Puede 
recaer en una o más personas naturales, personas jurídicas sin fines de lucro o instituciones 
públicas. Los apoyos no tienen facultades de representación salvo en los casos en que ello se 
establezca expresamente en la escritura pública o sentencia de designación. 

e) Barreras. - Son cualquier impedimento u obstáculo, físico, comunicacional, actitudinal o 
institucional, que limita la participación plena y efectiva en la sociedad de la persona con 
discapacidad, en igualdad de condiciones con las demás. 
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f) Capacidad Jurídica. - Es la capacidad de ser titular de derechos y poder ejercerlos, así como 
asumir obligaciones, a través de las propias decisiones. 

g) Carga desproporcionada o indebida. - Se entiende como la única condición que define los 
límites de la obligación que tienen las entidades de otorgar ajustes razonables. 

h) Condiciones de accesibilidad: - Son aquellas medidas que consideran la eliminación de 
barreras para que las personas con discapacidad puedan ejercer su derecho a acceder, en 
igualdad de condiciones con las demás, al entorno físico, los servicios, la información y las 
comunicaciones, de la manera más autónoma y segura posible. 

i) Infantilización. - Consiste en percibir o tratar a personas adultas con discapacidad como niñas 
o niños, limitando el ejercicio de sus derechos y obligaciones, así como su autonomía y 
autodeterminación.  

j) Lenguaje claro y sencillo. Estilo de comunicación que permite que los procesos, procedimientos 
y documentos sean fáciles de entender, dejando de lado términos técnicos, asegurando su 
comprensión por parte de las personas con discapacidad 

k) Persona con discapacidad. - Es aquella que tiene una o más deficiencias físicas, sensoriales, 
mentales o intelectuales de carácter permanente que, al interactuar con diversas barreras 
actitudinales y del entorno, no ejerza o pueda verse impedida en el ejercicio de sus derechos y 
su inclusión plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demás. 

l) Persona de confianza. -Es la persona que, sin ser un apoyo designado, pertenece al entorno de 
la persona con discapacidad y es libremente elegida por aquella para que facilite su 
comunicación.  

m) Servicios públicos. - Son las actividades que se realizan a fin de satisfacer las necesidades de 
interés general, y a las cuales las personas pueden acceder en el ejercicio de sus derechos. Estas 
actividades incluyen los servicios financieros, notariales, de acceso a la justicia, trámites, entre 
otros. 
 

 

CAPITULO II: FORMALIDADES PARA LA ATENCIÓN DE LAS SOLICITUDES DE AJUSTES 
RAZONABLES 

1. Responsable.  

El Gestor de Servicios Financieros con funciones de PAU: Es el responsable de atender las 
solicitudes de otorgamiento de ajustes razonables, en ese sentido, se encarga de la recepción, 
diálogo, consenso, así como de la evaluación de las solicitudes de otorgamiento de ajustes razonables 
en caso se encuentre en su ámbito de acción, caso contrario, registra la solicitud de atención y procede 
a derivar a las áreas de Caja Sullana correspondientes para la evaluación de las solicitudes, las 
alternativas existentes, y el otorgamiento efectivo de los ajustes razonables.   
Gestor de Contact Center de Servicios Es Responsable de brindar la atención de consultas 
efectuadas vía telefónica, y/u orientar al cliente a efectuar la correcta solicitud por el canal presencial, 
siempre orientado a la tienda más cercana de donde se encuentre el cliente.  

2. Tipos Atención.  

2.1. Atención Básica:  

La atención básica se orienta a otorgar aquellos ajustes razonables o adecuaciones que buscan 
asegurar condiciones de accesibilidad en el entorno, comunicación o información, y que pueden 
realizarse en el momento en que la persona con discapacidad o, en su defecto, su apoyo o 
persona de confianza las solicite. Su otorgamiento es producto del diálogo y el consenso entre 
la Caja Sullana y la persona con discapacidad. No requiere de la presentación del formulario de 
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solicitud establecido en el formato FADP-001 y, por tanto, no está sujeta a las etapas de la 
atención especializada. En el Anexo 002 “Condiciones de accesibilidad en el entorno, 
comunicación o información”, se presentan, a modo de referencia, una relación de condiciones 
que se deben tener en cuenta.  
El Gestor de Servicios Financieros con funciones de PAU verifica si lo solicitado es una 
condición de accesibilidad; luego de ello procede a dialogar con la persona con discapacidad 
respecto a los ajustes que se otorgarán y consensuar el plazo de otorgamiento. Finalmente, 
procede con el otorgamiento del ajuste o adecuación. 
 
En caso no exista consenso entre la Caja Sullana y la persona con discapacidad o la atención 
no esté dentro de su ámbito de acción del Gestor de Servicios Financieros, se le indica a la 
persona con discapacidad que debe presentar la solicitud, bajo el formato FADP-001, para la 
recepción de las solicitudes de ajustes razonables.  

2.2. Atención Especializada:  

 La atención especializada se inicia cuando, pese al diálogo entre la Caja Sullana y la persona 
con discapacidad, no se llega a un consenso sobre las opciones de ajustes razonables que 
propone Caja Sullana y/o el plazo de otorgamiento, y cuando la atención no se encuentre dentro 
del ámbito de acción del Gestor de Servicios Financieros con Funciones de PAU  

 

• Sobre los requisitos para presentar la solicitud de otorgamiento de ajustes 
razonables.   
Para presentar una solicitud para el otorgamiento de ajustes razonables, la persona 
con discapacidad o, en su defecto, su apoyo o persona de confianza debe registrar la 
información mediante el formato FADP-001, adjuntando la documentación 
correspondiente. Específicamente, la información que deberá registrar es la siguiente: 
- La identificación de la persona con discapacidad (nombres y apellidos 

completos, y el número de Documento Nacional de Identidad o documento que 
acredite calidad migratoria, cuando corresponda). Si la solicitud es presentada 
por un apoyo o persona de confianza, se requiere también consignar su 
identificación.  

- El certificado de discapacidad, la resolución o carnet de inscripción en el Registro 
Nacional de la Persona con Discapacidad del CONADIS o una declaración 
jurada simple manifestando encontrarse en situación de discapacidad, bajo el 
formato FADP-002.  

- La especificación del servicio o trámite que desea realizar la persona con 
discapacidad en Caja Sullana. . 

- La especificación del ajuste razonable, modificación o adecuación que la 
persona con discapacidad requiere. 

- La especificación del motivo por el que requiere el ajuste razonable o la barrera 
que enfrenta la persona con discapacidad para realizar el servicio o trámite 
señalado; y, los datos de contacto de la persona con discapacidad (correo 
electrónico o número de celular o teléfono) considerando que, por estos medios, 
por ejemplo, se realizarán las coordinaciones para sostener el diálogo y 
consenso respecto de las opciones de ajustes razonables y el plazo de 
otorgamiento, así como se informará sobre el resultado de la evaluación de la 
solicitud. 
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• Recepción de la solicitud y verificación del contenido:  
 

 Los canales de atención se detallan a continuación: 
 

- Canal presencial: Las solicitudes presentadas en tienda por medio del Gestor 
de Servicios Financieros -con funciones de PAU, las mismas que deberán ser 
registradas en el sistema.  

- Canal no presencial:  El Contact Center podrá brindar atención a las consultas 
que reciba vía telefónica, asimismo en caso de que amerite una atención 
especializada, deberá orientar al cliente para efectúe la solicitud en la tienda más 
cercana.  
Las personas podrán comunicarse al Contact Center a través del número: 073-
286100  

El responsable de la atención, verifica que las solicitudes de ajustes razonables 
cumplan con el contenido indicado en el formato FADP-001 para su registro 
correspondiente. Si la solicitud presentada no cumple con los requisitos, se devuelve 
a la persona con discapacidad o, en su defecto, su apoyo o persona de confianza 
para la subsanación de las observaciones en el mismo día, comunicando cuál es la 
información faltante o el error en el registro. 

 
• Evaluación de las solicitudes de otorgamiento de ajustes razonables  

 
El área responsable evalúa que las solicitudes de otorgamiento de ajustes 
razonables para la manifestación de la voluntad de las personas con discapacidad 
en la realización de actos que produzcan efectos jurídicos cumplan con los criterios 
de necesidad, idoneidad y proporcionalidad, a fin de determinar si estos pueden ser 
otorgados o si, en cambio, lo solicitado constituye una carga desproporcionada o 
indebida para Caja Sullana. Una carga desproporcionada o indebida se configura 
cuando la solicitud no cumple con ninguno de los tres criterios siguientes: 

 

- Necesidad. - El ajuste razonable es necesario para eliminar la barrera que 
enfrenta la persona con discapacidad para la manifestación de voluntad. 

- Idoneidad. - El ajuste razonable solicitado, dentro de todas las opciones 
posibles, elimina de la manera más eficiente y eficaz la barrera que enfrenta la 
persona con discapacidad para la manifestación de voluntad. 

- Proporcionalidad. - Los costos asociados al otorgamiento del ajuste 
razonable solicitado por una persona con discapacidad para la manifestación 
de voluntad no impiden o limitan la provisión de servicios a otras personas. 
 

La evaluación se traduce en un formato de evaluación de solicitudes de ajustes 
razonables, conforme a lo establecido en formato FADP-003 

 

• Pronunciamiento.  
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La evaluación de las solicitudes conlleva a un pronunciamiento sobre la procedencia 
o no de las mismas. Las comunicaciones con la persona en esta etapa se realizan por 
medio de teléfono fijo, celular o correo electrónico, de acuerdo a los medios de 
contacto especificados en la solicitud. De agotarse los recursos anteriormente 
señalados, se procederá a realizar la notificación al domicilio registrado en la solicitud. 
 

a) Solicitudes aceptadas.  
El Gestor de Servicios Financieros con funciones de Pau, en un plazo 
máximo de tres (03) días hábiles después de ingresada la solicitud, comunica 
a la persona con discapacidad o, en su defecto, su apoyo o persona de 
confianza la procedencia y el plazo para el otorgamiento de los ajustes 
razonables.  

b)  Solicitudes que configuran una carga desproporcionada o indebida  
El Gestor de Servicios Financieros con funciones de PAU en un plazo 
máximo de tres (03) días hábiles después de ingresada la solicitud, comunica 
a la persona con discapacidad o, en su defecto, su apoyo o persona de 
confianza que el ajuste solicitado configura una carga desproporcionada o 
indebida y brinda otras opciones de ajustes razonables y el plazo de 
otorgamiento de acuerdo a lo indicado por las áreas responsables, las cuales 
deberán respetar los tiempos de atención. Acto seguido, el área responsable 
inicia el diálogo para consensuar el ajuste razonable y el plazo de 
otorgamiento.  

 

El Gestor de Servicios Financieros con funciones de PAU debe realizar los 
esfuerzos necesarios para contactarse con la persona con discapacidad o, 
en su defecto, su apoyo o persona de confianza, a través de los medios de 
contacto registrados en el formato FADP-001 

 

Si el Área Responsable determina que los ajustes razonables suponen una 
carga desproporcionada o indebida y que, además, no existen otras opciones 
de ajustes razonables a implementarse con las que la persona solicitante 
esté conforme, la comunicación de denegación que emita debe contener las 
razones según las cuales la entidad acredite que los ajustes razonables 
constituyen una carga desproporcionada o indebida, siguiendo el formato de 
evaluación del FADP-003 

 

• Otorgamiento de ajustes razonables.  
El área responsable lidera el otorgamiento de los ajustes razonables a la persona con 
discapacidad, de acuerdo al plazo que haya sido consensuado con la persona. 

 

 

 
2.3. Denegación Injustificada de ajustes razonables.  

En el marco de lo establecido en la presente Guía, los actos de denegación injustificada de 
ajustes razonables son los siguientes: 
- No iniciar las acciones para la atención de las solicitudes de otorgamiento de ajustes 

razonables. 
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- Denegar los ajustes razonables o adecuaciones relacionadas con condiciones de 
accesibilidad en el entorno, comunicación o información, que pueden brindarse en el 
momento en que la persona con discapacidad, su apoyo o persona de confianza lo solicite. 

- Incumplir injustificadamente los plazos establecidos en el presente protocolo 
- Denegar solicitudes de otorgamiento de ajustes razonables por la existencia de carga 

indebida o desproporcionada sin la debida justificación o bajo un formato distinto del 
FADP-003 de la presente guía. 

- No brindar alternativas a la solicitud de ajustes razonables ante la determinación de la 
existencia de una carga desproporcionada o indebida. 

2.4. Sobre el accionar ante la denegatoria de otorgamiento de ajustes razonables por la 
configuración de una carga desproporcionada o indebida o actos de denegación 
injustificada:   

Si se ha denegado la solicitud de ajustes razonables a la persona con discapacidad por suponer 
una carga indebida o desproporcionada y no se encuentran opciones con las que el solicitante 
esté conforme, o existan actos de denegación injustificada, la persona solicitante puede 
registrar un reclamo en el Libro de Reclamaciones de la entidad, siguiendo las disposiciones 
establecidas en el Reglamento del Libro de Reclamaciones del Código de Protección y Defensa 
del Consumidor, aprobado por Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, en el caso de entidades 
privadas que brindan servicios públicos.  
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3. Flujogramas de atención 

3.1.   Atención Básica  
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3.2.  Atención Especializada  

 

 

 

 

CAPITULO III SEGUIMIENTO 

El responsable de la supervisión del cumplimiento de la presente Guía es el área de Conducta de Mercado 
y el área de Operaciones.   

• Conducta de Mercado: Cumplimiento de tiempos 

• Operaciones: Ejecución de las atenciones.  
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         FORMATOS  
  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 FADP-001

Datos personales de la persona con discapacidad

Nombres y apellidos

Nº DNI

(Marque con una X el documento con el que cuenta)

Nombres y apellidos

Nº DNI

Datos de contacto

Celular o teléfono fijo: correo electrónico 

Domicilio 

Sobre la solicitud de ajustes razonables (*)

¿Qué servicio o trámite(s) desea realizar?

¿Qué ajuste(s) razonable(s) desea solicitar?

Fecha (dd/mm/aaaa

FORMATO SOLICITUD DE AJUSTES RAZONABLES PARA LA 
MANIFESTACIÓN DE LA VOLUNTAD DE LAS PERSONAS CON 

DISCAPACIDAD PARA EL PLENO EJERCICIO DE SU 
CAPACIDAD JURÍDICA

Género: Masculino ( ) Femenino ( ) Otro ( )

Especifique con qué documento se acredita la situación de discapa

(*)Los ajustes razonables son las adecuaciones o modificaciones necesarias requeridas en un caso particular que, sin 

imponer una carga desproporcionada o indebida a Caja Sullana, sirven para garantizar que la persona con 

discapacidad pueda manifestar su voluntad en la realización de actos que produzcan efectos jurídicos, en igualdad de 

condiciones con los demás, de todos los derechos humanos y libertades fundamentales

Datos personales del apoyo o persona de confianza (rellenar en caso sea la solicitud sea presentada por un 
tercero, apoyo o persona de confianza) 

Declaración Jurada Simple (Adjuntar documento bajo el formato del Anexo N°03

Resolución o carnet de CONADIS (Especificar número)

Certificado de discapacidad (especificar número)

¿Por qué motivo requiere del (los) ajuste(s) solicitado (s) para realizar el servicio o trámite señalado? Es decir, ¿Qué 

barrera enfrenta la persona para poder realizar el mismo?

Nota importante: Autorizo la notificación al correo electrónico y/o celular para las comunicaciones y/o actos que 

correspondan.



 FADP-002

Siendo este un requisito para presentar la solicitud de otorgamiento de ajustes razonables, yo

, con DNI N°

declaro bajo juramento que:

FORMATO FADP-002 DECLARACIÓN JURADA SIMPLE DE 
ENCONTRARSE EN SITUACIÓN DE DISCAPACIDAD

Moverse o caminar, para usar brazos o piernas

Ver, aun usando anteojos

Me encuentro en situación de discapacidad, por presentar limitaciones permanentes para… (Marque con una X la(s) 
limitación(es) que presenta). 

Oír, aun usando audífono

Entender o aprender (concentrarse y recordar).

Relacionarse con los demás, por sus pensamientos, sentimientos, emociones o conductas

Otro (Especificar) .......................……………………………………………………………………... Asimismo, declaro tener 
pleno conocimiento de las sanciones penales, civiles y/o administrativas a las que estaría sujeto en caso de falsedad en la 

presente declaración.

Fecha (dd/mm/aaaa): ………………………………. 

Firma y/o huella

Hablar o comunicarse, aun usando la lengua de señas u otro



 FADP-003

1. Nombres y apellidos de la persona con discapacidad 

2. Trámite o servicio a realizar: 

3. Barreras identificadas

FORMATO FADP-003. EVALUACIÓN DE SOLICITUDES DE 
OTORGAMIENTO DE AJUSTES RAZONABLES.

De acuerdo a la barrera que enfrenta la 

persona, ¿Existen otras alternativas al 

ajuste razonable solicitado? O sea, ¿El 

ajuste razonable solicitado no es la única 

alternativa para que la persona pueda 

manifestar su voluntad en la realización 

del trámite? (**) 

(*)  La barrera es el motivo por el que la persona requiere del (los) ajuste(s) razonable(s) solicitado(s) para realizar el trámite 

señalado y evidencia que existe un impedimento o restricción para la participación de la persona con discapacidad, en 

igualdad de condiciones con las demás.

(**) Si la respuesta es “Sí”, especificar cuáles alternativas existen en el punto 5 del presente formato.

Caja Sullana debe presentar la siguiente información, en caso se haya determinado que los ajustes razonables suponen una 

carga desproporcionada o indebida y que no existen otras alternativas a implementarse: 

4. 	Razones según las cuales Caja Sullana sustenta que los ajustes razonables solicitados constituyen una carga 

desproporcionada o indebida 

Criterio de evaluación Evaluación (Sí / No) Sustento

¿El motivo señalado por la persona le 

impide manifestar su voluntad en el 

trámite que desea realizar? Es decir, ¿Se 

requiere un ajuste razonable para eliminar 

la barrera   que enfrenta la persona? (*)

¿El ajuste razonable elimina la barrera 

que enfrenta la persona o resuelve su 

necesidad? Es decir, ¿es eficaz en la 

eliminación de la barrera?

El otorgamiento del ajuste razonable 

configura un gasto presupuestal que 

impide o limita la provisión de servicios a 

otras personas? (Que no se haya 

programado el presupuesto para otorgar 

ajustes razonables no justifica la 

5.	Ajustes razonables propuestos por Caja Sullana de manera alternativa
Luego de haber evaluado el(los) ajuste(s) razonable(s) solicitado(s), y en caso configuren una carga desproporcionada o 

indebida, se presentan otras alternativas propuestas por la Caja Sullana para que la persona con discapacidad pueda 

manifestar su voluntad en el servicio o trámite que desea realizar

# Ajustes razonables alternativos Plazo de otorgamiento (fecha y hora)

Es importante mencionar que, si después del diálogo no se llegó a un consenso respecto del ajuste razonable y el plazo de 

otorgamiento, la persona solicitante puede presentar un reclamo en el Libro de Reclamaciones de Caja Sullana

1

2
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ANEXO N° 001: PAUTAS PARA ORIENTAR LA ATENCIÓN A LAS PERSONAS CON 
DISCAPACIDAD. 

I. Consideraciones generales 
El responsable de la atención de las solicitudes de ajustes razonables, o la que haga sus veces, debe 

considerar lo siguiente: 

- Recordar que la atención a la persona con discapacidad inicia desde su ingreso a nuestra Institución  

- Asegurar que el espacio donde se atienda a la persona con discapacidad cumple con las 

condiciones de accesibilidad arquitectónica, siempre y cuando se disponga en la tienda con el 

mismo. 

- Identificarse antes de empezar cualquier diálogo con la persona con discapacidad, preguntarle su 

nombre, y preguntarle qué trámite desea realizar, a fin de crear un clima confiable. 

- Durante la interacción con la persona con discapacidad, enfocarse en la persona y no en la 

discapacidad. Es importante que se atienda directamente a la persona con discapacidad, es decir, 

hablarle a ella, no a su acompañante, su apoyo o persona de confianza. 

- Indicarle la ubicación o acompañar a la persona con discapacidad a donde realizar su solicitud de 

ajustes razonables, en caso lo requiera 

- Consultarle a la persona con discapacidad si requiere asistencia para realizar su solicitud de ajuste 

razonable. 

-  Explicarle a la persona con discapacidad en qué consiste la atención de solicitudes de ajustes 

razonables y la manifestación de voluntad.  

- Recordar que no es un requisito indispensable que las personas con discapacidad cuenten con la 

asistencia de una tercera persona, como un apoyo o persona de confianza, para realizar su solicitud 

de ajustes razonables.  

-  Respetar el ritmo de interacción de la persona con discapacidad, otorgando el tiempo que se 

requiera para asegurar una comunicación en la que resulte clara la manifestación de la voluntad de 

quien solicita los ajustes razonables.  

- Cuando se presenten observaciones en la solicitud de ajustes razonables, corregirlas con la 

persona con discapacidad o, de ser el caso, con su apoyo o persona de confianza, y, finalmente, 

explicarle los pasos siguientes a su solicitud. 

- Agradecer cordialmente a la persona con discapacidad su visita a Caja Sullana despedirse 

respetuosamente, indicando los canales de atención que se posean (correo electrónico, números 

de teléfonos, página web, etc.) para cualquier consulta adicional. 

 

II. Consideraciones por tipo de discapacidad 
Discapacidad Física 
- Preguntar a la persona usuaria de algún dispositivo de apoyo o silla de ruedas si requiere asistencia 

para el ingreso y desplazamiento en nuestras instalaciones de Caja Sullana. En caso se 

desconozca el manejo de los mismos, consultarle cómo asistirlo de la mejor manera. 

- Al hablar con una persona usuaria de silla de ruedas, cuando sea posible, ubicarse de frente y a su 

misma altura. 

- Evitar colgar objetos o apoyarse sobre la silla de ruedas ya que es parte del espacio corporal de la 

persona. 

- Acompañar a la persona que camina despacio o utiliza algún dispositivo de apoyo, ajustando el 

ritmo de caminata a la suya. 

Discapacidad Auditiva 
- Consultarle a la persona con discapacidad el tipo de comunicación que prefiere utilizar. 
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- Dirigirse a la persona con discapacidad utilizando un tono de voz neutral y con un volumen 

adecuado, vocalizando claramente y construyendo frases cortas y comprensibles, garantizando que 

la persona sepa que se dirige a ella y comprenda la información. Cuando la persona no la 

comprenda, repetírsela o emplear otras formas para su entendimiento. 

- Cuando la persona con discapacidad prefiera apoyarse en la lectura de labios, hablar de forma 

clara, pausada, siempre cara a cara, nunca de espaldas. 

- Cuando se desee llamar la atención de la persona con discapacidad, realizarle gestos visuales. 

Discapacidad visual 
- Cuando se oriente a las personas con discapacidad espacialmente, ser descriptivos usando, por 

ejemplo, adverbios como izquierda, derecha, arriba, abajo u otros. 

- Cuando la persona con discapacidad requiera realizar una firma, pregúntele si requiere apoyo y 

cómo se lo puede brindar. 

- Consultarle a la persona con discapacidad si requiere asistencia para caminar o desplazarse. 

Cuando lo requiera, ofrecerle uno de los brazos para hacerlo, según lo prefiera. 

- Advertirle a la persona con discapacidad de posibles obstáculos presentes en el camino, así como 

de las escaleras, subidas o bajadas. 

- Cuando se deje de atender a la persona con discapacidad, hacérselo saber. 

Discapacidad Intelectual 
- Dejar que la persona con discapacidad se desenvuelva autónomamente 

- Utilizar un lenguaje sencillo, comprensivo, sin ambigüedades, evitando confusiones, chistes o 

dobles sentidos. No obstante, cuando la persona lo prefiera, usar un lenguaje técnico para la 

comunicación. 

- Responder las preguntas que tenga la persona con discapacidad para asegurar que ha 

comprendido el mensaje. 

- Consultarle a la persona con discapacidad si comprendió claramente la información o si requiere 

que se le repita. 

- Asistir a la persona con discapacidad para que pueda culminar sus ideas o mensajes. 

- Considerar los gestos o movimientos involuntarios de las personas para interpretar sus respuestas 

durante su atención. 

- Reducir, en la medida de lo posible, la estimulación sensorial (ruidos intensos, exclamaciones, 

elementos visuales, entre otros) y las interrupciones. 

- Considerar que las personas con discapacidad pueden tener dificultades para centrar su atención 

e interesarse en objetos o situaciones que podrían pasar desapercibidas para las personas sin 

discapacidad. 

 
Discapacidad Psicosocial  

- Dirigirse a la persona de forma natural y con respeto 

- Respetar el tiempo que requiera la persona con discapacidad para expresar sus ideas. 

- Evitar el uso de ironías, bromas o dobles sentidos, ya que para las personas con discapacidad puede 

dificultar su comprensión. 

- Reducir, en la medida de lo posible, la estimulación sensorial (ruidos intensos, exclamaciones, 

elementos visuales, entre otros) y las interrupciones. 

- Considerar que las personas con discapacidad pueden tener dificultades para centrar su atención e 

interesarse en objetos o situaciones que podrían pasar desapercibidas para las personas sin 

discapacidad. 
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ANEXO N°002. CONDICIONES DE ACCESIBILIDAD EN EL ENTORNO, COMUNICACIÓN O 
INFORMACIÓN. 

De acuerdo al artículo 6 del Decreto Supremo N° 016-2019-MIMP, las entidades de la Administración Pública 

y las entidades privadas que brindan servicios públicos están obligadas a emitir y entregar información en 

formatos y medios accesibles, los cuales incluyen: 

- El lenguaje escrito   
- Otros modos y medios aumentativos o alternativos de la comunicación que posea la Institución. 

Igualmente, las entidades de la Administración Pública y las entidades privadas que brindan servicios públicos 

deben considerar las siguientes adecuaciones para que la persona con discapacidad pueda manifestar su 

voluntad en actos que produzcan efectos jurídicos: 

- Trasladar a la persona con discapacidad a otra sala o espacio si no se encuentra cómodo(a) con el 

entorno o evaluar que el servicio sea brindado a través del canal virtual, siempre y cuando la Tienda 

disponga de uno.  
- Disminuir los ruidos externos de la sala o espacio donde se encuentra la persona con discapacidad, 

a fin de reducir la estimulación sonora. Siempre y cuando este dentro de las posibilidades de cada 

Tienda 
- Cuando la persona con discapacidad no pueda trasladarse por las instalaciones de Caja Sullana; 

evaluar la posibilidad de que el servicio sea brindado a través del canal virtual con el que cuente la 

institución.  
- Cuando la persona con discapacidad no pueda firmar un documento, se debe evaluar alguna otra 

forma para identificar, asegurar o autentificar a la persona, teniendo en cuenta los medios que posee 

la institución. 
- Otras adecuaciones en el entorno, las comunicaciones y la información que se consideren necesarias 

en una situación en particular.  
 

 


