
La Paz, 2 1 de febrero de 201 4 

RESOLUClON ADMlNlSTRATlVA ASF1105112014 

El lnforme Tecnico ASFIIJGIIR-2828612014 y la ComunicacionlASF1/JG1/R- 
2835012014, ambos de 21 de febrero de 2014, el lnforme Legal ASFIIDAJtR- 
2841312014 de 21 de febrero de 2014 y demas documentacibn que ver convino y 
se tuvo presente. 

CONSIDERANDO: 

Que, mediante lnforme Tecnico ASFI/JGI/R-28286/2014 de 21 de febrero de 2014, 
la Jefatura de Gestion Institucional, presenta, expone y fundarnenta tecnicamente 
el Reglamento lnterno de Trato Preferente a las Personas Adultas Mayores, 
solicitando su aprobacion, al ser un instrumento normativo que regulars al interior 
de ASFI, 10s derechos, garantias y deberes de las personas adultas mayores, asi 
como la institucionalidad para su proteccion. 

Que, a traves de instructivo cursante en la Cornunicacion ASFIfJGIIR-28350/2014 
de 21 de febrero de 2014, el Director General de Operaciones, instruye la emision 
de informe legal y Resolution Administrativa que apruebe el Reglamento lnterno 
de Trato Preferente a las Personas Adultas Mayores. 

Que, el lnforme Legal ASFIIDAJIR-2841312014 de 21 de febrero de 2014, emitido 
por la Direction de Asuntos Juridicos, en base al lnforme Tecnico ASFIIJGIIR- 
2828612014 de 21 de febrero de 2014, emitido por la Jefatura de Gestion 
Institucional, recomienda a la Maxima Autoridad Ejecutiva aprobar et Reglamento 
lnterno de Trato Preferente a las Personas Adultas Mayores, en el marco de lo 
dispuesto por el paragrafo I del Articulo 6 del Decreto Supremo No 1807 de 28 de 
noviembre de 2013, que reglamenta la Ley No 369 de 1 de mayo de 2013, "Ley de 
las Personas Adultas Mayores", que establece: "Las instituciones publicas y 
privadas deberan aprobar, difundir e implementar sus reglamentos internos 
especificos sobre trato preferente, que contemplen todos los criterios establecidos 
en el Articulo 7 de la Ley No 369". 

i 
La az: Plaza Isabcl La ~.atrili:a Nu 2507 . Trli: (1'11-2) 2174444 - 2 4 3 l [ i l Y  - Fax ( i 91 -2 )  2430028 . Cdcilla Nu 447 (Oiluna Central) - Calle Batailon Color~dos 
N 2 ,  E d f .  Honnrn , TelC: 15912) 291 1790 - Callc Reyec O r l i z  esq Fcdrrico Zuazo Edif. Gundlach, Torrs Este, Piso .3 .Telf: (591-21 2 3 1  1818 . Casilla N" 61 18 
El Ito:Av. HProesdcl Km. 7 No 11,Villa Bol ivar "A" .Telf: ( i91-2) 2821484 Potosi: Plaza Alonsode lbaiirz N"20,  Galeria FI Siglo. Piso 1 .Trif: (591-2) bZ308.58 
0 ro: I k a j e  GuarhaII;~, Edif. Camara de Crlmercio. Piso J. Of. 307 . 'lclf: (59 1-21 $1 17706 - 51 12468 * Santa Cruz: Av lrala No 585 . O f .  201, Cas~l la  N" 1.359 
Tc : (591-3) 3136288 Fax: (591-1) l l. lbZ89 Cobija: Callc 16 <k JIJIIO NII 149 (frmte dl K~nder Arnerlra) .Tclf: (591-31 8424841 Trinidad: Calle La Paz ~ b t /  2013 MO 23 lnlmw4nd 

es ulna l'cdio de a Rnchs N"55. Pisu 1 . TelflFax (591-3)4h29659 Cochebamba: Av. Salarnancd esqurna 1 anza, Edf CIC, Piso 4 TeIf: (591-414583800 ~ ; f ~ ~ e ~ ~ o ~  
Fa . (591-4) 4584.506 Sucre: ('ale Ualcncc No 184 (enlrc Bolivar y Nico165 Orti71 . Teli: (591-41 6434777 6439775 - h439774 - h x :  159141 6439776 
7 ija: (.alIe Ingavi No 282 r5quina Mcnder . Tell (591-4) 61 13709 9 Linea gratuita: 800 103 103 sitio web: www.asi~.gob.bo 



(L Autorirlatl ASFI cle Supervision del 

Sis tema Financiero 
Dcde 1928 

Bo~rv1.4 

Que, el citado Reglamento constituye el instrumento normativo que regulara al 
interior de ASFI, 10s derechos, garantias y deberes de las personas adultas 
mayores, asi como la institucionalidad para su proteccion. 

CONSIDERANDO: 

Que, el numeral 4 del Articulo 9 de la Constitucion Politica del Estado 
Plurinacional, determ~na como uno de 10s fines y funciones esenciales del Estado, 
garantizar el cumplimiento de 10s principios, valores, derechos y deberes 
reconocidos y consagrados en la Constitucion. 

Que, el paragrafo I del Articulo 67 del Texto Constitucional, estabtece que ademas 
de 10s derechos reconocidos en la Constitucion, todas las personas adultas 
mayores tienen derecho a una vejez digna, con calidad y calidez humana. 

Que, 10s Paragrafos I y II del Articulo 68 de la Constitucion Politica del Estado 
Pturinacional, disponen que el Estado adoptara politicas pliblicas para la 
proteccion, atencion, recreation, descanso y ocupacion social de las personas 
adultas mayores, de acuerdo con sus capacidades y posibilidades; y prohibe y 
sanciona toda forma de maltrato. 

Que, la Constitucion Politica del Estado Pturinacional, en sus articulos 330 al 333, 
expresa que el Estado regulara el sistema financiero con criterios de igualdad de 
oportunidades, solidaridad, distribution y redistribution equitativa, y que las 
entidades financieras que participen en el sistema financiero estaran reguladas y 
supervisadas por una institucion de derecho public0 y jurisdiccion en todo el 
territorio boliviano. 

Que, la Ley No 369 de 1 de mayo de 201 3, "Ley General de las Personas Adultas 
Mayores", regula 10s derechos, garantias y deberes de las personas adultas 
mayores, asi como la institucionalidad para su proteccion. 

Que, el Decreto Supremo No 29894 de 7 de febrero de 2009, establece que la 
Superintendencia de Bancos y Entidades Financieras se denominara Autoridad de 
Supewisicin del Sistema Financiero y asumira ademas, de !as funciones 
regulatorias y de supervision en el sistema de intermediacibn financiera, las 
atribuciones de control y supervision de las actividades econ6micas de valores y 
seguros. 

Y 
Que, el Decreto Supremo No 0071 de fecha 9 de abril de 2009, determina que las 
atribuciones, competencias, derechos y obligaciones en materia de valores y 
seguros de la Superintendencia de Pensiones, Valores y Seguros, establecidos en 
la normativa vigente, seran asurnidos por la Autoridad de Supervision del Sistema 

Y inanc ie ro ,  en todo lo que no contravenga a la Constituciim Politica del Estado. 
1 
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CONSIDERANDO: 

Que, el Articulo 8 de la Ley No. 2027 del Estatuto del Funcionario Publico, seAala 
que 10s servidores publicos tienen 10s deberes de: inc. a) Respetar y curnplir la 
Constitucion Politica del Estado, las leyes y otras disposiciones legates, b) 
Desarrollar sus funciones, atribuciones y deberes administrativos, con puntualidad, 
celeridad, economia, eficiencia, probidad y con pleno sometimiento a la 
Constitucion Politica del Estado, las leyes y el ordenamiento juridic0 national. 

Que, el paragrafo I del Articulo 7 de la Ley No 369 "Ley General de las Personas 
Adultas Mayores", determina que: las instituciones publicas y privadas brindaran 
trato preferente a las personas adultas mayores considerando 10s siguientes 
criterios; uso eficiente de 10s tiempos de atencion, capacidad de respuesta 
institucional, capacitacion y sensibilizacion del personal, atencion personalizada y 
especializada, trato con calidad y calidez, erradicacion de toda forma de maltrato, 
uso de idioma materno. 

Que, el paragrafo I del Articulo 6 del Decreto Supremo No 1807 de 28 de 
noviembre de 2013, que reglamenta la Ley No 369 de 1 de mayo de 2013, "Ley de 
las Personas Adultas Mayores", establece: "as instituciones publicas y privadas 
deberan aprobar, difundir e implementar sus reglamentos internos especificos 
sobre trato preferente, que contemplen todos 10s criterios establecidos en el 
Articulo 7 de la Ley No 369". 

Que, la Disposicion Transitoria ~ n i c a  del Decreto Supremo No 1807 de 27 de 
noviembre de 2013, establecio el plazo de 90 dias para que las entidades publicas 
y privadas puedan aprobar, difundir e implementar el Reglamento especifico sobre 
trato preferente de las personas adultas rnayores. 

CONSIDERANDO: 

Que, conforme lo determinado en la Disposicion Transitoria ljnica del Decreto 
Supremo No 1807 de 27 de noviembre de 2013, el cual, establece un plazo de 90 
dias calendario para que las entidades puedan aprobar, difundir e implementar 
dentro de su Reglamentacion Interna, la normativa especifica sobre el trato 
preferente de las personas adultas rnayores. 

Que, en consideracion a lo setialado precedentemente, la Autoridad de 
Supervision del Sisterna Financier0 elaboro el Reglamento lnterno de Trato 
Preferente a las Personas Aduttas Mayores, normativa que fue formulada en 
concordancia a 10s lineamientos establecidos en el Modelo de Reglarnento lnterno 
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proporcionado por el Viceministerio de lgualdad de Oportunidades dependiente del 
Ministerio de Justicia. 

61 Autoridad ASFI de Supenisiorr del 

Que, el citado Reglamento lnterno de Trato Preferente a las Personas Adultas 
Mayores, recoge en su contenido 10s criterios sobre el trato preferente dispuesto 
en el paragrafo I del Articulo 7 de la l e y  No 369 "Ley General de las Personas 
Adultas Mayores", respecto al acceso a servicios y la atencion que debe brindarse 
a las personas adultas mayores. 

' '  

Que, en el marco legal setialado, dicha normativa interna se encuentra 
estructurada en 15 Articulos, 10s cuales, consideran 10s criterios determinados por 
el Articulo 7 de la Ley No 369, en lo referente al uso eficiente de 10s tiempos de 
atencion, la capacidad de respuesta institucional, la capacitacion y sensibilizacion 
del personal de la institucion, la atencion personalizada y especializada a este 
sector de la poblacion, el trato con calidad y calidez, la erradicacion de toda forma 
de maltrato y discrirninacion. 

Sistema Financiero 

Que, mediante lnforme Legal ASFllDAJIR-2841312014 de 21 de febrero de 2014, 
la Direccion de Asuntos Juridicos establece que no existe impediment0 tecnico ni 
legal para aprobar y poner en vigencia el Reglamento lnterno de Trato Preferente 
a las Personas Adultas Mayores, normativa que fue elaborada en base a lo 
establecido en el Manuat de Etaboracion y Control de Docurnentos lnternos de la 
Autoridad de Supervision del Sistema Financiero, aprobado mediante Resolucion 
Administrativa ASF1/284/2013 de fecha 30 de septiembre de 201 3. 

Dcsde 1928 R ~ I , I V ~ A  

POR TANTO: 

La Directora Ejecutiva a.i., de la Autoridad de Supervision del Sistema Financieros, 
Dra. Lenny Tatiana Valdivia Bautista, designada mediante Resolucion Suprema 
No. 05423 de 07 de abril de 201 1, en ejercicio de las facultades y atribuciones que 
le confiere la Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia y demas 
normativa conexa y relacionada. 

RESUELVE: 

PRIMER0.- Aprobar el Reglamento lnterno de Trato Preferente a las Personas 

J 
Adultas Mayores, que en anexo forma parte indivisible de la presente Resolucion 
Administrativa, mismo que entrara en vigencia a partir de su difusion y publicacion. 

SEGUND0.- Encomendar a la Direccion General de Operaciones a traves de la 
Jefatura de Gestion lnstitucional la publicacion y difusion de la presente 

p Resolucion. 
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TERCER0.- Encomendar a la Direccion General de Operaciones a traves de la 
Jefatura de Recursos Humanos, el seguimiento y cumplimiento de la presente 
Resolution. 

t 

REGISTRESE, COMUN~QUESE Y ARCH~VESE. - 

ASFI 
Autoritiad de Supervisibri tiel 
Sis tema Financier0 
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REGLAMENTO INTERNO DE TRATO 
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ASPECTOS GENERALES 

A R T ~ C U L O ~ .  OBJETO 

PREFERENTE A LAS PERSONAS ADULTAS 
MAYORES 

JEFATURA DE RECURSOS HUMANOS 

El presente Reglamento tiene por objeto implementar la normativa especifica y 
reglamentaria sobre el Trato Preferente en el acceso a servicios que brinda la Autoridad de 
Supervision del Sistema Financier0 (ASFI) a las Personas Adultas Mayores. 
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Version: 
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ART~CULO 2. ALCANCE 

El presente Reglamento es de aplicacion obligatoria para todas las servidoras y servidores 
pljblicos de ASFI, independientemente de su nivel o jerarquia o la fuente de remuneracion. 

ART~CULO 3. TITULARES DEL TRATO PREFERENTE 

Gozaran de trato preferente, las personas mayores de sesenta (60) aiios de edad que 
acudan a ASFl para requerir sus servicios. 

A R T ~ U L O  4. DEFINICION DEL TRATO PREFERENTE 

Es el conjunto de caracteres que buscan un trato prioritario, digno en la atencion prestada 
a las Personas Adultas Mayores en las instituciones pirblicas o privadas. 

El presente reglamento, se rige por 10s principios contenidos en el Articulo 3 de la Ley 
NO369 de las Personas Adultas Mayores, que sefiala: 

a) No Discriminaci6n.- Busca prevenir y erradicar toda forma de distincion, exclusion, 
restriccion o preferencia que tenga por objeto o resultado menoscabar o anular el 
reconocimiento, goce o ejercicio de 10s derechos fundamentales y libertades de las 
personas adultas mayores. 

b) No Violencia.- Busca prevenir y erradicar toda conducta que cause lesion interna o 
externa o cualquier otro tipo de maltrato que afecte la integridad fisica, psicologica, 
sexual y moral de las personas adultas rnayores. 

c) Descolonizaci6n.- Busca desmontar estructuras de desigualdad, discrirninacion, 
sistemas de dorninacion, jerarquias sociales y de clase. 
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REGLAMENTO INTERNO DE TRATO 

d) Solidaridad 1ntergeneracional.- Busca la interdependencia, colaboracion y ayuda 
mutua intergeneracional que genere comportamientos y practicas culturales 
favorables a la vejez y el envejecimiento. 

ASFI t i ~ r ~  I\ I 
I l l  ui I"L1 

e) Protection.- Busca prevenir y erradicar la marginalidad socioeconornica y 
geografica, la intolerancia intercultural y la violencia institucional y familiar, para 
garantizar el desarrollo e incorporacion de las personas adultas mayores a la 
sociedad con dignidad e integridad. 

f) Interculturalidad.- Es el respeto a la expresion, dialog0 y convivencia de la 
diversidad cultural, institucional, normativa y lingiiistica de las personas adultas 
mayores, para Vivir Bien, promoviendo la relacion intra e intergeneracional en el 
Estado Plurinacionat. 

PREFERENTE A LAS PERSONAS ADULTAS 
MAYORES 

JEFATURA DE RECURSOS HUMANOS 

g) Participaci6n.- Es la relacion por la que las personas adultas mayores ejercen una 
efectiva y legitima participation a traves de sus formas de representation y 
organizacion, para asegurar su integracion en 10s ambitos social, econornica, politica 
y cultural. 

C6digo: 

Version: 

SAP-RLG-04 

2014 -v.l 
Pag~na 
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h) Accesibi1idad.- Por el que 10s servicios que goza la sociedad puedan tambien 
acomodarse para ser accedidos por las personas adultas mayores. 

i) Autonomia y Auto-realization.- Todas las acciones que se realicen en beneficio 
de las personas adultas mayores, estan orientadas a fortalecer su independencia, su 
independencia, su capacidad de decision y su desarrollo personal y comunitario. 

ART~CULO 6. MARC0 NORMATIVO 

El presente Reglamento tiene como base legal [as siguientes disposiciones: 

a) Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia. 

b) Ley No 369, de fecha 1 de mayo de 2013, Ley General de las Personas Adultas 
Mayores 

c) Decreto Supremo No 1807, de fecha 27 de noviembre de 201 3, Reglamento a la Ley 
No 369. 

d) Reglamento lnterno de Personal de ASFI. 
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REGLAMENTO INTERNO DE TRATO 

A R T ~ U L O  7. RESPONSABILIDADES 

~ASFI t$ol I \ I  i 
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Se establecen 10s siguientes niveles de responsabilidad: 

a) La Maxima Autoridad Ejecutiva es responsable de la aprobacion del presente 
reglamento mediante Resolucion Administrativa. 

PREFERENTE A LAS PERSONAS ADULTAS 
MAYORES 

JEFATURA DE RECURSOS HUMANOS 

b) La Direccion General de Operaciones a traves de sus respectivas Jefaturas, es 
responsable de la irnplementacion del presente Reglamento de acuerdo a lo siguiente: 
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i) La Jefatura de Administracion es responsable de proporcionar la infraestructura y 
logistica necesaria para brindar trato preferente a las Personas Adultas Mayores. 

ii) La Jefatura de Recursos Humanos es responsable de cumplir, hacer cumplir y 
sancionar a aquellos servidores publicos que incumplan el presente Reglamento, 
de acuerdo con lo establecido en el Reglamento lnterno de Personal. 

iii) La Jefatura de Recursos Humanos en coordination con la Jefatura de Gestion 
lnstitucional es responsable de la actualizacion del presente Reglamento. 

iv) La Jefatura de Gestion lnstitucional es responsable de la difusion del presente 
Reglamento. 

c) Los Directores de ~ r e a  y Jefes, como inmediatos superiores que tienen a su cargo 
personal dependiente, son responsables de cumplir, promover y aplicar el presente 
Reglamento. 

A R T ~ U L O  8. INSTRUCTIVO Y CIRCULARES 

La Direccion General de Operaciones podra emitir instructivos ylo circulares, en el marco 
del presente Reglamento, para su operativizacion. 

CAP~TULO SEGUNDO 

La Autoridad de Supervision del Sistema Financiero, a traves de la Jefatura de 
Administracion, prevera 10s mecanismos y recursos necesarios para que las instalaciones y 
dependencias de aquellas oficinas que brindan atencion a las Personas Adultas Mayores 
cuenten con la infraestructura y logistica necesaria para brindar una adecuada atencion. 
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REGLAMENTO INTERNO DE TRATO 

A R T ~ U L O  10. DIFUSION DE DERECHOS 

~IIASFI l%ol Till 
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La Jefatura de Recursos Humanos de la Autoridad de Supervision del Sistema Financier0 
coordinari la realization de programas especiales de socialization sobre 10s derechos de 
las Personas Adultas Mayores, a las servidoras y 10s servidores publicos que brindan 
atencion directa a 10s clientes y consumidores financieros de ASFI. 

A R T ~ U L O  11. TRATO PREFERENTE 

PREFERENTE A LAS PERSONAS ADULTAS 
MAYORES 

JEFATURA DE RECURSOS HUMANOS 

Las servidoras y servidores pirblicos de ASFI deberan regirse a 10s siguientes criterios de 
trato preferente: 
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a) Uso eficiente de 10s tiempos de atenci6n.- Se priorizara la atencion en 10s 
servicios a las Personas Adultas Mayores, no debiendo ser mayor a 30 minutos, el 
tiempo de atencion desde el momento que llegue a las instalaciones de ASFI. 

b) Capacidad de respuesta instituciona1.- Se garantizara una respuesta oportuna y 
adecuada, en todo momento proporcionando a las Personas Adultas Mayores una 
guia y apoyo en su tramite, a traves del desarrollo e implementacion de mecanismos 
que permitan proporcionar una adecuada informacion, orientation, cumplimiento de 
plazos respecto a 10s servicios que brinda ASFI. 

d) Atencion personalizada y especia1izada.- Obligacion de brindar una atencion 
singular e individualizada a las personas adultas rnayores, en funcion de sus 
necesidades, brindando un trato igualitario respetando sus derechos y garantias 
constitucionales. 

e) Trato con calidad y calidez human&- La atencion a las Personas Adultas Mayores 
debera ser respetuosa, cordial, oportuna y diligente, debiendo identificar sus 
demandas y necesidades, informando sobre 10s servicios que brinda ASFI. para 
proporcionar una respuesta adecuada. 

f) Erradicacion de toda forma de mahato.- Se prohibe toda forma de maltrato, 
violencia y discrirninacion a las personas adultas mayores por parte de las servidoras 
y servidores publicos de ASFI, cuyo incumplimiento sera sancionado conforme a 
disposiciones establecidas. 

g) Uso del idioma materno.- Los servicios que se proporcione a la persona adulta 
mayor se realizara en su idioma materno. 
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REGLAMENTO INTERNO DE TRATO 

ART~CULO 12. HABILITACION DE VENTANILLAS, PRIORIDAD EN LAS FILAS Y 
MOBlLlARlO ADECUADO 

PREFERENTE A LAS PERSONAS ADULTAS 
MAYORES 

JEFATURADERECURSOSHUMANOS 

ASFI garantizara la habilitacion de ventanillas especiales, la prioridad en las filas de 
atencion y la dotacion de mobiliario adecuado a la edad como ser bancas y sillas, en 10s 
casos que corresponda, para la atencion de las Personas Adultas Mayores. 
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ART~CULO 13. DEBERES DE LAS SERVIDORAS Y SERVIDORES PUBLICOS DE 
ASFI 

Toda servidora o servidor pubtico de ASFI, debera denunciar ante la autoridad competente 
de ASFI cualquier act0 de maltrato o violencia contra las Personas Adultas Mayores. 

CAP~TULO TERCERO 

VIGENCIA, REVISION Y ACTUALIZACION 

ART~CULO 14. VIGENCIA 

El presente reglamento entrara en vigencia plena, una vez emitida la circular respectiva a 
traves de la Jefatura de Gestion lnstitucional, haciendo conocer que el documento ha sido 
aprobado por la Maxima Autoridad Ejecutiva mediante Resolucion Administrativa, 
constituyendo a partir de dicha fecha en documento de difusion y conocimiento obligado de 
todos 10s servidores publicos de ASFI. 

El incurnplimiento a lo establecido en el presente Reglamento sera pasible a la aplicacion 
de sanciones conforme a normativa establecida. 

El presente reglamento, podra ser modificado total o parcialmente, en concordancia con las 
disposiciones legales en vigencia por la Jefatura de Recursos Humanos en coordinacion 
con la Jefatura de Gestion lnstitucional dependiente de la Direction General de 
Operaciones, que revisara el mismo pot- lo menos una vez al atio, sobre la base de: 

a) El Analisis de la experiencia derivada de su aplicacion. 
b) Variaciones en el context0 legal, social, economico y financiero. 
c) Asimismo procedera a efectuar 10s ajustes que Sean necesarios cuando el marco 

legal referido a la materia sufra modificaciones, dentro de 10s plazos que dichas 
disposiciones establezcan. 

La rnodificacion, derogatoria y posterior aplicacion procedera mediante aprobacion de 
disposition legal del mismo nivel. 

A 
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