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Sefor

Juan Carlos Galfré Garcia
Presidente Ejecutivo
Banco de la Nacidn
Presente. —

Asunto:  Servicios brindados en la provincia de Tarapoto — San
Martin

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarlo y, solicitar la atencion de los problemas reportados en
el servicio que brinda el Banco de la Nacién de sus agencias ubicadas en la provincia de San
Martin, como se detalla a continuacion.

Sobre el particular, con fecha 22 de noviembre del presente, personal del Mddulo de Atencién
Defensorial de Tarapoto constatd la formacion de largas colas y aglomeraciones en los exteriores
de las agencias del Banco de la Nacién en Tarapoto y en la Banda de Shilcayo; cuyos usuarios
buscaban realizar por ejemplo trdmites de renovacion y duplicado de tarjetas o apertura de
cuentas, realizando colas de entre tres (3) y cinco (5) horas de espera, como refirieron diversas
personas.

I “« IM

Ademas, personal de la institucién verificd el “cierre temporal” de la agencia ubicada en del
distrito de Morales, desde el 22 de agosto del presente?, sin que se precisara la fecha de reinicio
de actividades. Al respecto, el Jefe de Operaciones y encargado de la agencia de Tarapoto refirio
a la Jefa del Mddulo institucional que esta situacion se habria presentado porque el personal
que atendia la agencia era tercerizado; y, actualmente esta prohibida esta situacién, por lo que
la agencia fue cerrada. No pudo precisar la fecha de reapertura, porque la autorizacién y
contratacidn de personal depende de la sede central, en Lima.

Por lo expuesto, en el marco de nuestras competencias constitucionales previstas en el articulo
162 de la Constitucion Politica y en el articulo 26 de la Ley N° 26520, Ley Organica de la
Defensoria del Pueblo, le recomendamos a usted lo siguiente:

i) Poner adisposicion de los usuarios una plataforma de servicios encargada de la apertura
de cuentas en todas las agencias de la provincia, dado que solo la agencia de La Banda
de Shilcayo cuenta con tales servicios.

ii) Disponer la formacion de colas diferenciadas en la agencia de Tarapoto; para los
servicios que se brindan en las plataformas, otra para ventanillas, ademas de la que se
debe establecer para atencién preferente.

1 Conforme puede observarse en el cartel ubicado en la referida agencia.
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iii) Evaluar la contratacion de orientadores de servicios para la agencia de La Banda de
Shilcayo.

iv) Informar de la fecha de reapertura de agencia de Morales.

v) Realizar la difusion del uso de los canales alternativos de servicios, a través de los cajeros
automaticos y los agentes bancarios, dirigidas a usuarios y publico en general.

Ademas, en atencién al deber de cooperacidon de la Administracién Publica para con la
Defensoria del Pueblo, establecido en el articulo 161 de la Constitucion Politica del Perd y el
articulo 16 de la Ley N2 26520, Ley Orgdnica de la Defensoria del Pueblo, que establece que las
entidades deben cumplir con proporcionar la informacién que se les requiera, por lo que
solicitamos a usted nos informe los motivos del cierre de la agencia de Morales, asi como de las
acciones previstas para su pronta reapertura.

Finalmente, aprovecho en sefalar que, cualquier comunicacién, la puede remitir a través de la
Mesa de Partes Virtual de la Defensoria del Pueblo
(https://plusnet.defensoria.gob.pe/TramiteVirtual/) o al correo electrénico
tramite@defensoria.gob.pe. Asimismo, si tuviera alguna consulta, la puede formular al correo
electrdénico: apalomino@defensoria.gob.pe.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para expresarle mi especial consideracion.

Atentamente,

Firmado digitalmente por
Lissette Vasquez Noblecilla
Adjunta a la Defensora del Pueblo para el Medio Ambiente,
Servicios Publicos y Pueblos Indigenas (e)
Ivasquez@defensoria.gob.pe
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