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DEFENSORIA DEL PUEBLO

RESOLUCION DEFENSORIAL N° DP/AVEDH/01/2022
La Paz, 27 de Enero de 2022

VISTOS:

El Informe Defensorial “EVALUACION SOBRE LA APLICACION DEL TRATO
PREFERENTE Y DIFERENCIADO DURANTE LA ATENCION A PERSONAS
ADULTAS MAYORES EN ENTIDADES DE INTERMEDIACION FINANCIERA”,
realizado en el marco de una intervencion integral, la informacién recolectada, los
resultados obtenidos y el analisis realizado.

CONSIDERANDO:

Que, el Paragrafo | del Articulo 218 de la Constitucion Politica del Estado establece
que la Defensoria del Pueblo es la institucion encargada de velar por la vigencia,
promocion, difusion y cumplimiento de los derechos humanos, individuales y
colectivos, que se consagran en la Constitucion, las leyes y los instrumentos
internacionales.

Que, el numeral 3 del Articulo 222, de la Constitucion Politica del Estado dispone
como una atribucion de la Defensoria del Pueblo: “Investigar, de oficio o a solicitud
de parte, los actos u omisiones que impliquen violacion de los derechos, individuales
y colectivos, que se establecen en la Constitucion, las leyes y los instrumentos
internacionales, e instar al Ministerio Publico al inicio de las acciones legales que
correspondan’”.

Que, por su parte, el Numeral 5 del citado Articulo, faculta a la Defensoria del Pueblo
a formular, recomendaciones, recordatorios de deberes legales y sugerencias para
la inmediata adopcion de correctivos y medidas a todos los érganos e instituciones
del Estado y emitir censura publica por actos o comportamientos contrarios a dichas
formulaciones.

Que, el Paragrafo | del Articulo 24, de la Ley N° 870, “Ley del Defensor del Pueblo”,
de 13 de diciembre de 2016, establece que concluida la investigacion y
comprobadas las vulneraciones de derechos, la Defensoria del Pueblo podra emitir
Resoluciones fundamentadas que contengan segun sea el caso, recomendaciones,
recordatorios, sugerencias o correctivos y censura publica. ElI Paragrafo i,
establece que, emitida la Resolucién, esta sera puesta a conocimiento de la
autoridad o servidor publico.

Que mediante Resolucién de la Asamblea Legislativa Plurinacional del Estado
Plurinacional de Bolivia R.A.L.P. N° 001/2019-2020 de 30 de enero de 2019, la
Asamblea Legislativa Plurinacional, conforme al Articulo 12 de la Ley N° 870, Ley
del Defensor del Pueblo, design6 a la Delegada Adjunta para la Defensa y
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Cumplimiento de los Derechos Humanos como Defensora del Pueblo a.i. a partir
del dia siguiente habil de la emision de la referida resolucion.

POR TANTO:

La Defensora del Pueblo a.i. del Estado Plurinacional de Bolivia, en uso de las
atribuciones conferidas por la Constitucion Politica del Estado y la Ley N° 870 de 13
de diciembre de 2016.

RESUELVE:

PRIMERO: Aprobar el Informe Defensorial titulado “EVALUACION SOBRE LA
APLICACION DEL TRATO PREFERENTE Y DIFERENCIADO DURANTE LA
ATENCION A PERSONAS ADULTAS MAYORES EN ENTIDADES DE
INTERMEDIACION FINANCIERA”.

SEGUNDO: Notificar a las autoridades correspondientes, con las recomendaciones
defensoriales y recordatorios de deberes legales sefialados en el Informe, para su
correspondiente pronunciamiento en el plazo de treinta dias.

Registrese y Archivese.

:4 Nejandra Cruz Tarifo
PUEBLO a:k:
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INTRODUCCION

A partir del mandato constitucional, la Defensoria del Pueblo ha asumido un rol fundamental en la defensa,
vigencia y ejercicio de los derechos humanos, para ello ha decidido asumir los cambios que la realidad
politica, social y juridica demandan.

La tarea asumida no solo ha redefinido la logica de intervencion institucional sino de relacionamiento con
los actores sociales y la innegable mision de visibilizar a poblaciones en situacion de vulnerabilidad, sea
por las relaciones de poder o por la situacion en la que se encuentran.

En el Plan Multisectorial de Desarrollo Integral de las Personas Adultas Mayores 2016-2020, en la tematica
de fortalecimiento institucional se identifico como uno de los problemas mas relevantes las "Falencias
en la implementacion del trato preferente y accesibilidad a servicios" y como desafio se establecio que
las “Instituciones publicas y privadas que brindan servicio a la poblacion adulta mayor, implementan el
trato preferente”!.

Asimismo, las organizaciones de personas adultas mayores como la Asociacion Nacional de Adultos
Mayores de Bolivia (ANAMBO) hicieron conocer publicamente que “con la pandemia ha desaparecido
el trato preferente, especialmente en las entidades bancarias que antes de la pandemia cumplian
relativamente"?, ademas, refirieron que existe mayor dificultad para la aplicacion de los criterios de trato
preferente durante las filas de espera al exterior del banco lo que podria ocasionar el contagio de la
COVID-19.

En la presente investigacion se realiza una evaluacion respecto a la implementacion del trato preferente
de acuerdo con los siete criterios y las condiciones de accesibilidad que permitan a las personas adultas
mayores utilizar la infraestructura y los servicios de las Entidades de Intermediacion Financiera, aspecto
que permitira detectar problematicas durante su atencion.

Por todo lo expuesto, el presente trabajo tiene como finalidad contribuir en las acciones de vigencia y
gjercicio de derechos de las personas adultas mayores y establecer las posibles causas y limitaciones
que imposibilitan la implementacion del trato preferente en las Entidades Financieras.

1 Plan Multisectorial de Desarrollo Integral de las Personas Adultas Mayores 2016-2020, aprobado mediante Resoluciéon 07/2017 de 16 de
diciembre de 2076 del Consejo de Coordinacion Sectorial “Por una Vejez Digna" y Resolucion Ministerial N.° 007/2018 del Ministerio de Justicia
y Transparencia Institucional, Pag. 53y 54.

2 Informacion disponible en pagina web: https://www.gerontologia.org/portal/information/showInformation.php?idinfo=4603
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PRIMERA PARTE

ASPECTOS GENERALES

1. ANTECEDENTES

La Constitucion Politica del Estado dispone que el Estado adoptara politicas publicas para la proteccion
y atencion de las personas adultas mayores, de acuerdo con sus capacidades y posibilidades; ademas,
prohibe y sanciona toda forma de maltrato, abandono, violencia y discriminacion a las personas adultas
mayores3.

Asimismo, la Convencion Interamericana sobre la proteccion de los Derechos Humanos de las
Personas Mayores establece que los Estados deben adoptar y fortalecer todas las medidas legislativas,
administrativas, judiciales, presupuestarias y de cualquier otra indole, a fin garantizar a la persona mayor
un trato diferenciado y preferencial en todos los ambitos.

LaLey General de las Personas Adultas Mayores N.° 369y Decreto Supremo N.° 1807, establece que todas
las instituciones publicas y privadas que presten algun servicio a personas adultas mayores, deberan
disenar, aprobar e implementar normativas especificas e internas de trato preferente que contemplen los
criterios descritos en la referida norma.

Debido a la declaratoria de pandemia mundial por la COVID-19, se puso en evidencia la situacion de
mayor vulnerabilidad en el que se encuentra la poblacion adulta mayor, razon por la cual la Comision
Interamericana de Derechos Humanos (CIDH), en abril de 2020, urgié a los Estados a brindar una
proteccion reforzada a las personas adultas mayores de la region y a adoptar las medidas necesarias
para garantizar sus derechos.

En ese contexto, en la gestion 2020, durante la emergencia sanitaria por la pandemia de la COVID-19
la institucion defensorial realizé reuniones entre el Ministerio de Justicia y Transparencia Institucional,
la ASFI, ASOBAN, ASOFIN y las organizaciones de personas adultas mayores a fin de promover e
implementar el trato preferente a las personas adultas mayores en las entidades financieras, ya que se
evidenciaron largas filas de personas adultas mayores en las agencias financieras.

Ademas, durante la gestion 2020, la Defensoria del Pueblo registré en el Sistema de Servicio al Pueblo un
total de 745 denuncias referidas a vulneracion del derecho a la Vejez Digna y trato preferente, en tanto
gue de enero a septiembre de 2021 se reportan 775 denuncias*.

La implementacion del derecho al trato preferente a personas adultas mayores ha sido de atencion
prioritaria para la Defensoria del Pueblo, es asi que producto de reuniones de coordinacion en la gestion
2021 entre el Ministerio de Justicia y Transparencia Institucional, la Defensoria del Pueblo y CARITAS
Bolivia, se realizo la intervencién defensorial en relacion a la aplicacion del trato preferente y diferenciado
durante la atencion a personas adultas mayores.

3 Constitucion Politica del Estado, articulo 68, paragrafos 1y II.
4 Defensoria del Pueblo datos al 31 de septiembre de 2021




2. MARCO NORMATIVO.
2.1. Normativa nacional
- Constitucion Politica del Estado

Articulo 8. Il. El Estado se sustenta en los valores de unidad, igualdad, inclusion, dignidad, solidaridad,
reciprocidad, respeto, complementariedad, armonia, transparencia, equilibrio, igualdad de oportunidades,
equidad social y de género en la participacion, bienestar comun, responsabilidad, justicia social, (...), para
vivir bien.

Articulo 67. I. Todas las personas adultas mayores tienen derecho a una vejez digna, con calidad y
calidez humana.

Articulo 68. I. El Estado adoptara politicas para la proteccion, atencion, recreacion, descanso y ocupacion
social de las personas adultas mayores, de acuerdo con sus capacidades y posibilidades. Il. Se prohibe y
sanciona toda forma de maltrato, abandono, violencia y discriminacion a las personas adultas mayores.

- Ley N.° 369, de 1 de mayo de 2013, General de las Personas Adultas Mayores.

Articulo 1. (Objeto). La presente ley tiene por objeto regular los derechos, garantias y deberes de las
personas adultas mayores, asi como la institucionalidad para su proteccion.

Articulo 5.- (Derecho a una vejez digna). El derecho a una vejez digna es garantizado a través de: (...) g.
El desarrollo de condiciones de accesibilidad que los permitan utilizar la infraestructura y los servicios de
las instituciones publicas, privadas, espacios publicos, medios y sistemas de comunicacion, tecnologia
y transporte.

Articulo 7. (Trato Preferente en el Acceso a los Servicios). I. Las instituciones publicas y privadas
brindaran trato preferente a las personas adultas mayores de acuerdo a los siguientes criterios:

1. Uso eficiente de los tiempos de atencion.

2. Capacidad de respuesta institucional.

3. Capacitacion y sensibilizacion del personal.
4. Atencion personalizada y especializada.

5. Trato con calidad y calidez.

6. Erradicacion de toda forma de maltrato.

7. Uso del idioma materno.

Il. Todo tramite administrativo se resolverd de manera oportuna, promoviendo un caracter flexible en su
solucion, de acuerdo a ley.

- Ley N.° 393 de 21 de agosto de 2013, de Servicios Financieros

Articulo 74. (DERECHOS DEL CONSUMIDOR FINANCIERO). |. Los consumidores financieros gozan de
los siguientes derechos: a) Al acceso a los servicios financieros con trato equitativo, sin discriminacion
por razones de edad, género, raza, religion o identidad cultural. d) A recibir buena atencion y trato digno
de parte de las entidades financieras.

- Ley N.° 1886, de 14 de agosto de 1998

Articulo 8. Las entidades publicas y privadas que presten servicios en general a personas de 60 0 mas
anos deberan habilitar ventanillas especiales para atenderlas y otorgarles un trato preferente. En caso
que dicha ventanilla especial no exista, los beneficiarios tendran atencion y prioridad en la fila de todas
las oficinas donde actien en demanda de servicios.




- Decreto Supremo N.° 1807, de 27 de noviembre de 2013

Articulo 6. (Trato Preferente). I. 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 N.° 369.

Il. El Ministerio de Justicia a través del Viceministerio de Igualdad de Oportunidades disefara e
implementara un sistema de registro y seguimiento de las instituciones publicas y privadas que brinden
trato preferente a las personas adultas mayores de acuerdo con los criterios establecidos en el articulo 7
de la Ley N.° 369, con la finalidad de velar su cumplimiento.

lll. Se constituiran como parte del trato preferente, la habilitacion de ventanillas especiales y prioridad en
las filas, para la atencion de las personas adultas mayores.

2.2. NORMATIVA INTERNACIONAL

- Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas
Mayores, ratificada mediante Ley N.° 872, de 21 de diciembre 2016

Articulo 1. El objeto de la Convencion es promover y asegurar el reconocimientoy el pleno gocey gjercicio,
en condiciones de igualdad, de los derechos humanos y libertades fundamentales de la persona mayor, a
fin de contribuir a su plena inclusion, integracion y participacion en la sociedad.

Articulo 3. Son principios generales aplicables a la Convencion: (...) k) El buen trato y la atencién
preferencial.

Articulo 4. Los Estados Parte se comprometen a salvaguardar los derechos humanos vy libertades
fundamentales de la persona mayor enunciados en la presente Convencion, sin discriminacion de ningun
tipo, y a tal fin: e) Promoveran instituciones publicas especializadas en la proteccion y promocion de los
derechos de la persona mayor y su desarrollo integral.

Articulo 8. Derecho a la participacion e integracion comunitaria. (..) Los Estados Parte adoptaran
medidas para que la persona mayor tenga la oportunidad de participar activa y productivamente en la
comunidad, y pueda desarrollar sus capacidades y potencialidades.

Atalfin: (....) c) Aseguraran que las instalaciones y los servicios comunitarios para la poblacion en general
estén adisposicion, enigualdad de condiciones, de la persona mayor y tengan en cuenta sus necesidades.

Articulo 26. Derecho a la accesibilidad y a la movilidad personal.

La persona mayor tiene derecho a la accesibilidad al entorno fisico, social, econdmico y cultural, y a su
movilidad personal.

A fin de garantizar la accesibilidad y la movilidad personal de la persona mayor para que pueda vivir
en forma independiente y participar plenamente en todos los aspectos de la vida, los Estados Parte
adoptaran de manera progresiva medidas pertinentes para asegurar el acceso de la persona mayor, en
igualdad de condiciones con las demas, (..), a las comunicaciones, y a otros servicios e instalaciones
abiertos al publico o de uso publico, tanto en zonas urbanas como rurales. Estas medidas, que incluiran
la identificacion y eliminacion de obstaculos y barreras de acceso, se aplicaran, entre otras cosas, a:

a) Los edificios, las vias publicas, el transporte y otras instalaciones exteriores e interiores

().




b)

Los servicios de informacién, comunicaciones y de otro tipo, incluidos los servicios
electronicos y de emergencia.

Los Estados Parte también adoptaran las medidas pertinentes para:

a)

h)

Desarrollar, promulgar y supervisar la aplicacion de normas minimas y directrices sobre
la accesibilidad de las instalaciones y los servicios abiertos al publico o de uso publico.

Asegurar que las entidades publicas y privadas que proporcionan instalaciones y servicios
abiertos alpublicoodeusopublicotengan encuentatodos los aspectos de suaccesibilidad
para la persona mayor.

Promover otras formas adecuadas de asistenciay apoyo a la persona mayor para asegurar
su acceso a la informacion.

Dotar a los edificios y otras instalaciones abiertas al publico de sefalizacion en formatos
de facil lectura, comprension y adecuados para la persona mayor.

3. MARCO TEORICO

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

PERSONA MAYOR. Aquella de 60 aflos 0 mas, salvo que la ley interna determine una edad
base menor o mayor, siempre que ésta no sea superior a los 65 afos. Este concepto incluye,
entre otros, el de persona adulta mayor.®

VEJEZ. Construccion social de la Ultima etapa del curso de vida.®

ENVEJECIMIENTO. Proceso gradual que se desarrolla durante el curso de vida y que conlleva
cambios bioldgicos, fisioldgicos, psico-sociales y funcionales que variadas consecuencias,
los cuales se asocian con interacciones dinamicas y permanentes entre el sujetoy sumedio.”

TRATO PREFERENTE. Es el conjunto de caracteres que buscan un trato prioritario, dignoenla
atencion prestada a las personas adultas mayores en las instituciones publicas y privadas.?

ACCESIBILIDAD AL ENTORNO FiSICO. A fin de garantizar la accesibilidad y la movilidad
personal de la persona mayor para que pueda vivir en forma independiente, los Estados
adoptaran de manera progresiva medidas pertinentes para asegurar el acceso de la persona
mayor en igualdad de condiciones con las demas, al entorno fisico en instalaciones abiertas
al publico, tanto en zonas urbanas como rurales.®

BARRERA ARQUITECTONICA. Son aquellos obstaculos o dificultades que se presentan en el
entorno y que puede afectar a las personas especialmente aquellas con movilidad reducida
y a su seguridad.

DISCRIMINACION. Cualquier distincién, exclusion, restriccion que tenga como objetivo o
efecto anular o restringir el reconocimiento, goce o ejercicio en igualdad de condiciones
de los derechos humanos vy las libertades fundamentales en la esfera politica, econémica,
social, cultural o en cualquier otra esfera de la vida publica y privada.®

5 Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores, articulo 2.
8 Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores, articulo 2.
7 Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores, articulo 2.
8 ey N.” 369, General de las Personas Adultas Mayores, articulo 3, inciso a).

9 Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores, articulo 26.
10 Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores, articulo 2.




3.8. DISCRIMINACION POR EDAD EN LA VEJEZ. Cualquier distincidn, exclusién o restriccion
basadaenlaedad que tenga como objetivo o efecto anular o restringir el reconocimiento, goce
o ejercicio en igualdad de condiciones de los derechos humanos y libertades fundamentales
en la esfera politica, econdmica, social, cultural o en cualquier otra esfera de la vida publica
y privada.”

3.9. MALTRATO. Accion u omision, unica o repetida, contra una persona mayor que produce
dano a su integridad fisica, psiquica o moral y que vulnera el goce o ejercicio de sus derechos
humanos y libertades fundamentales, independientemente de que ocurra en una relacion de
confianza.'

3.10. ENTIDAD DE INTERMEDIACION FINANCIERA. Persona juridica radicada en el pais,
autorizada por la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero — ASFI, cuyo objeto social
es la intermediacion financiera y la prestacion de Servicios Financieros Complementarios.?

4. OBJETIVOS

4.1. Objetivo General
Evidenciar las medidas adoptadas por las Entidades de Intermediacion Financiera respecto a la aplicacion
del trato preferente de acuerdo con los siete criterios, y las condiciones de accesibilidad que permitan a
las personas adultas mayores utilizar la infraestructura y los servicios de las Entidades Financieras, a fin
de velar por el gjercicio del derecho a una vejez digna.

4.2. Objetivos especificos

* Evidenciar la existencia de reglamentos internos de trato preferente aprobados, difundidos e
implementados por las Entidades de Intermediacion Financiera.

* Verificar las condiciones de accesibilidad fisica que permitan a las personas adultas mayores
utilizar la infraestructura y los servicios de las Entidades de Intermediacion Financiera antes
del ingreso y dentro las Entidades Financieras.

Evidenciar la aplicacion de los siete criterios: Uso eficiente de los 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, y Uso del idioma materno, en la atencion de las instituciones identificadas.

5. MECANISMOS DE INTERVENCION DEFENSORIAL
Los mecanismos de la intervencion defensorial empleados fueron:

5.1. Verificacion defensorial in situ

La verificacion defensorial fue realizada durante la primera semana de marzo de 2021, toda vez que
durante los primeros dias de cada mes existe mayor afluencia de personas adultas mayores que utilizan
los servicios financieros.

Se realizé la intervencion defensorial en nueve ciudades capitales y en nueve ciudades intermedias a
nivel nacional, donde se encuentran las oficinas de la Defensoria del Pueblo, en 28 agencias del Banco
Union y en 45 agencias de diferentes Entidades de Intermediacion Financiera (Banco Mercantil Santa
Cruz, Banco Nacional de Bolivia BNB, Banco Sol, Banco de Crédito BCP, Banco Prodem, Banco Fassil
S.A., Banco Pyme Ecofuturo, Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta San Roque Ltda., Banco Fie, Banco
Economico, Sembrar Sartawi, CRECER, La Promotora Entidad Financiera de Vivienda La Promotora EFV,
y Cooperativa de Ahorro y Crédito “Asuncion” Ltda.), conforme el siguiente cuadro:

11 Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores, articulo 2.
12 Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores, articulo 2.

13 Ley N.” 393, de Servicios Financieros, de 21 de agosto de 2013




VERIFICACION EN ENTIDADES FINANCIERAS

DDD - CR BANCO UNION OTROS BANCOS
Beni Calle Av. Pedro PRODEM Banco Mercantil | BNB
Cochabamba | Ignacio (Calle Antonio (Plaza Principal | (Plaza Principal
Muiba Vaca Diez) acera norte) acera norte)
Riberalta Av. Medardo Banco Mercantil | BNB
Chavez N.° (Barrio Central | (Barrio Central)
647 Av. Ejército
Nacional S/N)
Chuquisaca Banco Union, | Banco BNB Banco Mercantil | Banco Fassil
Calle Bolivar | Union, Calle | (Calle Espafa (Calle Espafa (Calle Espafia N.°
355 Audiencia N.° 90) N.° 55) 64)
N.° 74
Monteagudo Av. Paraiso Banco PRODEM | Banco PYME Cooperativa de
SA. Ecofuturo Ahorro Abierta
Calle Sucre S/N | Calle Sucre S/N | San Roque Ltda.
Av. Marcelo
Arana N.° 5
Banco FIE SA
Calle Sucre N.”
227
Cochabamba Av. Ballivian | Calle 25 BNB Banco Fassil Banco Mercantil
El Prado de Mayoy (Esqg. Nataniel (Esqg. Nataniel [ (Esqg. Nataniel
Sucre Aguirre 'y Aguirre y Aguirre y
Jordan) Calama) Calama)
Chapare Villa Tunari Banco PRODEM
La Paz Av. Camacho, | Plaza Isabel |[Banco Fassil Banco Mercantil | BNB
Esqg. Loayza | la Catdlica | (El Prado) (Av. Arce, esg. | (Av. Camacho N.°
Calle Rosendo [ 1333)
Gutiérrez)
El Alto Calle 1 Zona | Rico Seco Banco Banco Sol Sembrar Sartawi
12 de octubre Econdémico (Zona 12 de (Av. Juan Pablo
(Calle 3, Esquina | Octubre, Av. Av. | [])
Jorge Carrasco) |Jorge Carrasco)
Yungas Caranavi CRECER PRODEM
(Calle Batalléon | (C. Bolivar Zona
de Ingenieros) Central)
Desaguadero Av. Banco FIE
Panamericana (Calle Bolivar —
Zona Central)
Oruro Calle Calle Banco Fassil Banco Mercantil | BNB
Adolfo Mier [ Montecinos | C/Adolfo Mier (Plaza 10 de (La Plaza Bolivar
entre Soria esquina entre La Plata Febrero) Sucre)
Galvarro Pagador N.° |y Pdte. Montes
298 (Frente Plaza 10

de Febrero)




Pando Arlindo Agencia 9 de | BNB La Promotora | PRODEM
Puerta Febrero (Av. Teniente Entidad (Agencia El
esquina Coronel Cornejo) | Financiera de Cristo)

Miguel Vivienda

Becerra (Av. Fernandez
Molina entre
calle Beni)

Potosi Pasaje Calle Gabriel |Banco FIE BNB Banco Fassil
Boulevar René (Plaza 10 de (Edificio Central | (Pasaje Boulevar)

Moreno, Noviembre (calle | Calle Junin)
zona baja Junin)

Llallagua Av. 10 de Cooperativade |Banco PRODEM

Noviembre Ahorroy Crédito | (Calle Oruro
Asuncion Ltda. | Esquina Bolivar)
(Plaza 6 de
Agosto N.° 31)

Santa Cruz Calle Cuellar [ Av. Piraiy 3° | Banco Mercantil | Banco Fassil BNB
entre calles | Anillo (Calle Junin N.° | (Plaza del (Av. René
21 de mayoy 154) Estudiante) Moreno)
Espafa

Puerto Suarez | Av. Bolivar Banco Fassil

(Puerto Suarez)

Tarija Mercado Av. La Paz Banco FIE Banco Fassil Banco de Crédito

Campesino (Calle Sucre N.* | (Agencia Av. La | de Bolivia S.A.
629) Paz) BCP

(Calle General

Trigo N.° 784)

Yacuiba Av. Santa Banco Mercantil | Banco Fassil
Cruz entre (Calle Santa (calle Santa
Calles San Cruz) Cruz N.°© 1564,

Pedroy entre calles
Campero Crevaux 'y
Sucre)
TOTAL 28 45
5.2. Entrevistas

Se realizaron entrevistas a 126 personas adultas mayores usuarias de servicios financieros en las 28
agencias del Banco Uniény en las 45 agencias restantes™.

Asimismo, se realizaron entrevistas a 27 Jefas o Jefes de Operaciones del Banco Uniony a 43 Jefas o
Jefes de Operaciones de las diferentes Entidades de Intermediacion Financiera objeto de intervencion.

14 Banco Mercantil Santa Cruz, Banco Nacional de Bolivia BNB, Banco Sol, Banco de Crédito BCP, Banco Prodem, Banco Fassil S.A., Banco Pyme
Ecofuturo, Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta San Roque Ltda., Banco Fie, Banco Econdmico, Sembrar Sartawi, CRECER, La Promotora
Entidad Financiera de Vivienda La Promotora EFV, y Cooperativa de Ahorro y Crédito "Asuncion” Ltda.




5.3. Negativa de cooperacion a la Defensoria del Pueblo

La Coordinacion Regional de Yacuiba recibio negativa para la aplicacion del formulario de entrevista
a Jefas o Jefes de Operaciones en la ciudad de Yacuiba, por parte de la Gerente de la Agencia del
Banco Union', Lic. Lorena Carraco Mejia, el Jefe Operativo de la Agencia del Banco Mercantil Santa
Cruz’'®, Lic. Abel Zenteno, y por el Gerente del Banco Fassil'?, Lic. Armando Chumacero, quienes negaron
brindar informacion a la Defensoria del Pueblo, pese a que se les informé los alcances de la entrevista
y las competencias institucionales respecto a las entidades privadas prestadoras de servicios publicos
sefaladas claramente en el articulo 218 de la Constitucion Politica del Estadoy la Ley N.° 870 del Defensor
del Pueblo.

15 Agencia ubicada en la Av. Santa Cruz, entre calle San Pedro y Campero.
16 Agencia ubicada en la calle Santa Cruz.
17 Agencia ubicada en la calle Santa Cruz N.° 1564, entre calle Crevaux y Sucre.
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SEGUNDA PARTE

RESULTADOS DE LA INTERVENCION
DEFENSORIAL

1. REGLAMENTO INTERNO DE TRATO PREFERENTE A PERSONAS ADULTAS MAYORES
1.1. Aprobacion del Reglamento Interno de Trato Preferente

El Plan Multisectorial de Desarrollo Integral de las Personas Adultas Mayores (2016-2020), aprobado
mediante Resolucion N.° 007/2016 de 19 de diciembre de 2016 por el Consejo de Coordinacion Sectorial
“Por Una Vejez Digna", detalla que a junio de 2017 las instituciones bancarias que cuentan con Reglamento
de Trato Preferente son: el Banco Unién, Banco Mercantil Santa Cruz, Banco Nacional de Bolivia (BNB),
Banco Sol y Banco de Crédito de Bolivia (BCP).

Asitambién, el Ministerio de Justicia y Transparencia Institucional, mediante nota MJTI-VIO N.° 03/2021,
de 21 de enero de 2021, remitid el Informe MJTI-VIO-DGNPAM-APM- N.° 06/2021 elaborado por el Area
de Transversalizacion del Enfoque de Derechos de Personas Adultas Mayores, en la que hace conocer:

- Enlagestion 2019, se tiene el registro de 94 instituciones que enviaron informacion referente
a sus reglamentos de trato preferente.

- Enlagestion 2020 se tiene un registro de 46 instituciones que enviaron la informacion referente
a sus reglamentos de trato preferente.

Asimismo, detalla a las instituciones de intermediacion financiera que cuentan con reglamentos
aprobados, como sigue:

ENTIDADES FINANCIERAS EN LAS QUE REALIZO LA INTERVENCION DEFENSORIAL QUE CUENTA
CON REGLAMENTO INTERNO DE TRATO PREFERENTE A PERSONAS ADULTAS MAYORES

N.° ENITIDAD FINANCIERA NORMA APROBADA

1 Banco Unidn Reglamento de Trato Preferente.

2 Banco de Crédito de Bolivia BCP [ Norma de Politica Interna en el Codigo de Conducta.

3 Banco Nacional de Bolivia — BNB [ Reglamento Trato Preferente para personas adultas mayores.

4 Banco Mercantil Santa Cruz Reglamento Trato Preferente a personas adultas mayores y
personas con discapacidad.

5 Banco Sol Reglamento de Trato Preferente.

6 Banco Economico Reglamento de Trato Preferente incluido en Manual de
politicas a clientes y/o usuarios, para personas adultas
mayores y personas con discapacidad.




7 Banco Prodem S.A. Reglamento Interno de Trato Preferente a personas adultas

mayores.
Trato preferente a personas adultas mayores.
Trato preferente a personas adultas mayores.

8 Banco Pyme Ecofuturo S.A.
9 Banco FIE

No se tiene informacion respecto a la aprobacion de Reglamento Interno de Trato Preferente del Banco
Fassil S.A.,, Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta San Roque Ltda., Sembrar Sartawi, CRECER, La
Promotora Entidad Financiera de Vivienda La Promotora EFV,y Cooperativa de Ahorroy Crédito “Asuncion”
Ltda.

Sin embargo, en las entrevistas efectuadas a Jefas o Jefes de Operaciones en 27 agencias del Banco
Union, sefalaron que cuentan con el Reglamento interno de Trato Preferente a personas adultas
mayores aprobado, en tanto que en la agencia del Banco Unidn Yacuiba se negd a brindar informacion a
la Defensoria del Pueblo.

Porotrolado,porlainformacionrecolectadaenlasentrevistas setienequeen40agenciascorrespondientes
al Banco PRODEM, Banco Fassil S.A., Banco Pyme Ecofuturo, Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta San
Roque Ltda., Banco FIE, Banco Economico, Sembrar Sartawi, CRECER, La Promotora EFV, y Cooperativa
de Ahorro y Crédito "Asuncion” Ltda., cuentan con Reglamento Interno de Trato Preferente, en tanto que
en 3 agencias del Banco Fassil (Tarija y Cochabamba) y BNB (Cochabamba) sefialaron no contar con el
reglamento; sin embargo, sefialaron cumplir con recomendaciones emitidas por la ASFI. En las agencias
del Banco Mercantil Santa Cruz, ubicado en la calle Santa Cruz de la ciudad de Yacuiba y otra del Banco
Fassil, ubicadas en la calle Santa Cruz N.° 1564, entre calle Crevaux y Sucre de la misma ciudad, se
negaron a brindar informacion.

1.2. Difusion del Reglamento Interno de Trato Preferente

Laconsultarealizada, alas Jefas o Jefes de Operaciones del Banco Union sobre la difusion del Reglamento
Interno de Trato Preferente a personas adultas mayores al interior de esa entidad financiera, establecio
que todos conocen la norma sefialada; sin embargo, no existe un procedimiento uniforme para la difusion
de la norma al personal, pues sefalaron diversas actividades para su socializacion, las cuales se detallan
en el siguiente cuadro:

Difusién del Reglamento Interno de Trato Preferente

Forma de difusion del Reglamento Interno de Detalle de agencias del Banco Unién

Trato Preferente

3 agencias: Realizan la induccion a nuevos
funcionariosyrecordatorioaantiguos funcionarios.

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, Tarija —Mercado
Campesino- y Villa Tunari.

3 agencias: Efectuan de manera mensual o dos
veces al afo la difusion de los reglamentos.

Potosi —Pasaje Boulevard dos veces al afio, Sucre
-1. Calle Bolivar y 2. Calle Audiencia- cada mes.

7 agencias: Realizan talleres de capacitacion
presencial o de manera virtual.

La Paz —Av. Camacho-, Puerto Suarez —Av.
Bolivar-, Tarija —Av. La Paz-, Caranavi —Av. Mariscal
Santa Cruz-, Llallagua —Av. 10 de Noviembre-,
Desaguadero —Av. Panamericana y Monteagudo
—Av. Paraiso-.

3agencias:Realizan capacitaciony posteriormente
son evaluados.

Potosi — Calle Gabriel René Moreno-, Cochabamba
—Calle 25 de Mayo-, Trinidad —Av. Pedro Ignacio
Muiba-.




11 agencias: Realizan la difusion del Reglamento
Interno de Trato Preferente.

La Paz —Plaza Isabel La Catdlica-, Oruro -1. Calle
Adolfo Mier y 2. Calle Montecinos-, Cochabamba
—Av. Ballivian-, Santa Cruz -1. Calle Cuéllar y 2. Av.
Pirai-, Trinidad — Calle Cochabamba-, Cobija -1.
Arlindo Puerta y 2. 9 de Febrero-, El Alto -1. Zona
12 de Octubre y 2. Rio Seco-.

1 agencia: Nego proporcionar informacion a la
Defensoria del Pueblo.

Av. Santa Cruz, entre calle San Pedro y Campero
de la ciudad de Yacuiba.

En el caso de las otras 45 entidades financieras objeto de intervencion, el personal entrevistado sefiald
conocer el reglamento; sin embargo, también recurririan a diferentes actividades para su difusion, incluso
diferentes agencias de la misma entidad financiera. En el cuadro siguiente se detallan las respuestas

otorgadas:

Difusion del Reglamento Interno de Trato Preferente

Forma de difusion del Reglamento Interno de

Detalle de agencias

Trato Preferente

23 agencias: Realizan la difusion del Reglamento
Interno de Trato Preferente de manera virtual o
mediante correo electronico.

Riberalta —BNB-, La Paz —Banco Mercantil Santa
Cruz-, Oruro —Banco Fassil-, Potosi- Banco Fassil,
Sucre — BNB-, Sucre — Banco Mercantil-, Sucre —
Banco Fassil-, Tarijja —Banco FIE-, Tarija — Banco
Fassil-, Trinidad- BNB-, Cobija- BNB-, Cobija-
PRODEM-, El Alto — Sembrar Sartawi-, Llallagua —
Cooperativa de Ahorro y Crédito "Asuncion” Ltda.-,
Monteagudo —Banco Ecofuturo-, Desaguadero
—Banco FIE-, Potosi —Banco FIE-, Potosi —BNB-
, Tarjja —Banco de Crédito-, Santa Cruz —Banco
Mercantil- mediante correo electrénico El Alto —
Banco Sol- y Llallagua —PRODEM-.

5 agencias: Realizan la difusion del Reglamento
Interno de Trato Preferente cada 3 meses, 2 meses
o 1 vez al mes como recordatorio.

Banco Mercantil Santa Cruz-, La Paz — Banco
Fassil-, La Paz- BNB-, y cada dos meses (Oruro-
BNB-y Cochabamba —Banco Mercantil-.

8 agencias: Realizan la difusion del Reglamento
Interno  de  Trato  Preferente  mediante
capacitaciones presenciales o virtuales.

Santa Cruz —Banco Mercantil, Santa Cruz -
BNB-, Cobija — La Promotora EFV-, Caranavi -1.
Prodem y 2. Crecer-, Monteagudo — Banco FIE-
, Monteagudo — Cooperativa de Ahorro y Crédito
Abierta San Roque SRL.- y Puerto Suarez —Banco
Fassil-.

5 agencias: Se difunde el Reglamento Interno
de Trato Preferente en la induccion a nuevos
funcionarios.

Cochabamba —Banco Fassil-, Trinidad -
PRODEM-, El Alto — Banco Econdmico-, y Villa
Tunari —PRODEM-.

1  agencia: Mediante  circulares vy

comunicaciones.

Santa Cruz —Banco Fassil-.

1 agencia: El personal realiza lecturas y son
evaluados (examen) por la ASFI.

Oruro —Banco Mercantil Santa Cruz-.

1 agencia: No realizan la difusion debido a que
no cuentan con Reglamento Interno.

Cochabamba —BNB-.

2 agencias: Negaron a brindar informacion.

Una del Banco Mercantil Santa Cruz ubicado
en la calle Santa Cruz y la agencia del Banco
Fassil, ubicado en la calle Santa Cruz N.° 1564,
ambas en la ciudad de Yacuiba.




Al respecto, las Entidades Financieras deben establecer mecanismos efectivos de difusion y socializacion
constante de toda la normativa referida a la atenciéon de poblaciones en situacion de vulnerabilidad en
especial a las personas adultas mayores, a fin de que la atencion sea personalizada y especializada, se
brinde un trato con calidady calidez humanay mediante el uso del idioma materno, entre otros elementos.

2. CONDICIONES DE ACCESIBILIDAD FiSICA DE LAS EDIFICACIONES DE ENTIDADES
FINANCIERAS

La Defensoria del Pueblo verificd las condiciones de accesibilidad fisica de las edificaciones de las
entidades financieras objeto de intervencion, bajo los siguientes criterios:

- Infraestructura antes del ingreso a la Entidad Financiera: i. Piso con desniveles o accidentado;
ii. Escaleras o gradas cuentan con cintas antideslizantes en los bordes; iii. Rampas; iv.
Pasamanos; v. Puertas permiten el paso de silla de ruedas.

- Infraestructura al interior de la Entidad Financiera: Piso deslizante (ceramica lisa).

2.1. Accesibilidad antes de ingresar a la Entidad Financiera

La accesibilidad es la adecuacion del entorno frente a los requerimientos de las personas,
independientemente de su edady de su condicion fisica, en la que se eliminan las barreras arquitecténicas
gue presenta el entorno construido que pueda afectar a las personas, especialmente a aquellas con
movilidad reducida y a su seguridad en su desplazamiento.

Las barreras arquitectonicas también se encuentran en los pisos accidentados resbaladizos o con
desniveles (cualquier forma de relieve, alguna irreqularidad o desnivel que presenten los pisos) antes de
ingresar a las Entidades Financieras.

Al respecto, de la verificacion defensorial en 28 agencias del Banco Unidn se tienen los siguientes
resultados:

Piso accidentado, resbaladizo o con desniveles

Descripcion del piso antes del ingreso a la Detalle de agencias del Banco Union
entidad financiera

7 agencias: Tienen el piso accidentado o con|La Paz — Av. Camacho-, Oruro — Soria Galvarro-,
desnivel antes del ingreso a la agencia financiera. | Potosi —Pasaje Boulevard-, Santa Cruz -Av. Pirai-,
El Alto —zona 12 de Octubre-, Monteagudo —Av.
Paraiso-y Villa Tunari.

21 agencias: Se encuentra en buen estado el piso | Riberalta — Av. Medardo Chavez-, La Paz —Plaza
antes de ingreso a la agencia financiera. Isabel la Catdlica-, Oruro —Esq. Pagador-, Potosi
—calle Gabriel René Moreno-, Sucre —1. Calle
Bolivar y 2. Calle Audiencia-, Tarija -1. Mercado
Campesino y 2. Av. La Paz, Cochabamba -1. Av.
Ballivian 'y 2. Esq. 25 de Mayo, Santa Cruz —Calle
Cuéllar-, Trinidad -1.Calle Cochabamba y 2. Av.
Pedro Ignacio Muriba, Cobija -1. Arlindo Puerta y
2.9 de Febrero, El Alto —Rio Seco-, Puerto Suarez
—Av. Bolivar-, Caranavi — Av. Mariscal Santa Cruz,
Llallagua —Av. 10 de Noviembre-, Yacuiba —calle
Santa Cruz- y Desaguadero —Av. Panamericana
s/n-.




Asitambién, de las verificaciones en 45 agencias de diferentes Entidades de Intermediacion Financieras

se tiene:

Piso accidentado, resbaladizo o con desniveles

Descripcion del piso antes del ingreso a la

Detalle de agencias

entidad financiera

12 agencias: Tienen el piso accidentado o con
desnivel antes del ingreso a la agencia financiera.

La Paz —1. Banco Mercantil y 2. BNB-, Potosi —
Banco FIE-, Tarija —Banco Fassil-, Cochabamba
—1. Banco Fassil y 2. Banco Mercantil-, Santa
Cruz —1. Banco Mercantil y 2. BNB-, El Alto —1.
Banco Sol y 2. Sembrar Sartawi-, Yacuiba —Banco
Mercantil- y Villa Tunari —=PRODEM-.

33 agencias: Se encuentra en buen estado el piso
antes del ingreso a la agencia financiera.

Riberalta —1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz
—Banco Fassil-, Oruro —1. Banco Fassil, 2. BNB
y 3. Banco Mercantil-, Potosi -1. BNB y 2. Banco
Fassil-, Sucre -1. BNB, 2. Banco Mercantil y 3.
Banco Fassil-, Tarija —1. Banco FIE y 2. Banco de
Crédito-, Cochabamba —BNB-, Santa Cruz —Banco
Fassil-, Trinidad -1. PRODEM, 2. Banco Mercantil
y 3. BNB-, Cobija -1. BNB, 2. La Promotora EFV y
3. PRODEM-, El Alto —Banco Econdmico-, Puerto
Suarez —Banco Fassil-, Caranavi -1. CRECER y 2.
PRODEM-, Llallagua —1. Cooperativa de Ahorro y
Crédito Asuncion Ltda.y 2. PRODEM-, Monteagudo
—1. PRODEM, 2. Banco Ecofuturo, 3. Cooperativa
de Ahorro Abierto San Roque Ltda. y 4. Banco FIE-,
Yacuiba —Banco Fassil- y Desaguadero — Banco
FIE-.

Pasamanos en ambos lados:

a)

Los pasamanos de una rampa o escalera deben colocarse a ambos lados, para que las personas con
movilidad reducida puedan apoyarse; al respecto, de las verificaciones en 28 agencias del Banco Union

se tiene lo siguiente:

Pasamanos de la rampa o escalera al ingreso a la Entidad Financiera

Descripcion

22 agencias: Cuentan con pasamanos en ambos
lados de las gradas y/o rampas al ingreso a las
agencias del Banco Union.

Detalle de agencias del Banco Union

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —1. Av.
Camacho y 2. Plaza Isabel la Catdlica-, Potosi -1.
Pasaje Boulevard y 2. Calle Gabriel René Moreno,
Sucre —1. Calle Bolivar y 2. Calle Audiencia-, Tarija
—Mercado Campesino-, Cochabamba -1. Av.
Ballivian y 2. Esq. 25 de Mayo-, Santa Cruz -1. Av.
Piraiy 2. Calle Cuéllar-, Cobija -1. Arlindo Puerta y
2.9 de Febrero, El Alto —Rio Seco-, Puerto Suarez
—Av. Bolivar-, Caranavi — Av. Mariscal Santa Cruz,
Llallagua —Av. 10 de Noviembre-, Monteagudo
—Av. Paraiso-, Yacuiba —Calle Santa Cruz-, Villa
Tunari, y Desaguadero —Av. Panamericana s/n.

6 agencias: Las gradas y/o rampas no cuentan
con pasamanos al ingreso de las agencias del
Banco Union.

Oruro -1. Soria Galvarro y 2. Esqg. Pagador-, Tarija
—Av. La Paz, Beni —1. Calle Cochabamba y 2. Av.
Pedro Ignacio Muiba y El Alto —Rio Seco-.




Asitambién, de las verificaciones en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras se observa:

Pasamanos de la rampa o escalera al ingreso a la Entidad Financiera

Descripcion

agencias del Banco Union.

32 agencias Cuentan con pasamanos en ambos
lados de las gradas y/o rampas al ingreso a las

Detalle de agencias

Riberalta —1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz —
BNB-, Oruro -1. BNB y 2. Banco Mercantil-, Potosi
—1.Banco FIE, 2. BNBy 3. Banco Fassil-, Sucre -1.
BNB, 2. Banco Mercantil y 3. Banco Fassil-, Tarija
—1. Banco Fassil y 2. Banco de Crédito-, Santa
Cruz -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, Trinidad —
Banco Mercantil-, Cobija -1. BNB, 2. La Promotora
EFV y 3. PRODEM-, El Alto -1. Banco Economico,
2. Banco Sol 'y 3. Sembrar Sartawi-, Puerto Suarez
—Banco Fassil-, Caranavi —CRECER-, Llallagua —
Cooperativa de Ahorro y Crédito Asuncion Ltda.-,
Monteagudo -1. PRODEM, 2. Banco Ecofuturo, 3.
Cooperativa de Ahorro Abierto San Roque Ltda.
y 4. Banco FIE-, Yacuiba —Banco Mercantil-, Villa
Tunari — PRODEM- y Desaguadero —Banco FIE-.

11 agencias: Las gradas y/o rampas no cuentan
con pasamanos al ingreso de las agencias del
Banco Union.

Oruro —Banco Fassil-, Tarija —Banco FIE-,
Cochabamba -1. BNB, 2. Banco Fassil y 3. Banco
Mercantil-, Santa Cruz —Banco Fassil-, Trinidad
-1. PRODEM vy 2. BNB-, Caranavi —PRODEM-,
Llallagua —PRODEM-, Yacuiba —Banco Fassil-.

2 agencias: Las gradas no requieren pasamanos.

La Paz —1. Banco Fassil y 2. Banco Mercantil-.

b) Cintas antideslizantes

Con relacion a las cintas antideslizantes en las gradas para que no resbalen las personas con movilidad
reducida, de las verificaciones en 28 agencias del Banco Union, se tiene:

Cintas antideslizantes en las gradas o escaleras al ingreso a la Entidad Financiera

Descripcion
13 agencias: Las gradas al ingreso a la agencia
financiera cuentan con cintas antideslizantes.

Detalle de agencias del Banco Union

La Paz —1. Av. Camacho y 2. Plaza Isabel la
Catdlica-, Potosi —Pasaje Boulevard-, Sucre —1.
Calle Bolivary 2. Calle Audiencia-, Tarija —Mercado
Campesino-, Santa Cruz —Av. Pirai-, Cobija —calle
ArlindoPuerta-,Caranavi—Av. Mariscal Santa Cruz-
, Llallagua —Av. 10 de Noviembre-, Monteagudo
—Av. Paraiso-, Villa Tunari y Desaguadero —Av.
Panamericana s/n-.

14 agencias: Las gradas al ingreso a la agencia
flnanciera no cuentan con cintas antideslizantes.

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, Oruro -1. Soria
Galvarro y 2. Esq. Pagador-, Tarija —Av. La Paz-,
Cochabamba-1. Av. Balliviany 2. Esg. 25 de Mayo-
, Santa Cruz —calle Cuéllar-, Trinidad -1. Calle
Cochabambay 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-, Cobija
-9 de Febrero-, El Alto —1. Zona 12 de Octubre y 2.
Rio Seco-, Puerto Suarez — Av. Bolivar-, Yacuiba
—calle Santa Cruz.

1 agencia: No tiene gradas

Potosi —calle Gabriel Rene Moreno-.




Asitambién, de las verificaciones en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras se tiene:

Cintas antideslizantes en las gradas o escaleras al ingreso a la Entidad Financiera

Descripcion

28 agencias: Las gradas al ingreso a la agencia
flnanciera cuentan con cintas antideslizantes.

Detalle de agencias

La Paz —BNB-, Oruro —BNB-, Potosi —1. Banco
FIE, 2. BNB y 3. Banco Fassil-, Sucre -1. BNB, 2.
Banco Mercantil y 3. Banco Fassil-, Sucre -1. BNB,
2. Banco Mercantil y 3. Banco Fassil-, Tarija -1.
Banco Fassil y 2. Banco de Crédito-, Cochabamba
-1. BNB, 2. Banco Fassil y 3. Banco Mercantil-,
Santa Cruz —PRODEM-, Trinidad —1. PRODEM vy
2. Banco Mercantil-, Cobija -1. La Promotora EFV
y 2. PRODEM-, El Alto -1. Banco Econdmico y 2.
Sembrar Sartawi-, Caranavi —CRECER-, Llallagua
—Cooperativa de Ahorro y Crédito Asuncion Ltda.-,
Monteagudo -1. PRODEM, 2. Banco Ecofuturoy 3.
Banco FIE-, Villa Tunari —PRODEM- y Desaguadero
—Banco FIE-.

17 agencias: Las gradas al ingreso a la agencia
flnanciera no cuentan con cintas antideslizantes.

Riberalta —1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz
— 1. Banco Fassil y 2. Banco Mercantil, Oruro
—1. Banco Fassil y 2. Banco Mercantil-, Tarija —
Banco FIE-, Santa Cruz -1. Banco Fassil y 2. BNB-
, Trinidad —BNB-, El Alto —Banco Sol-, Puerto
Sudrez —Banco Fassil-, Caranavi —PRODEM-,
Llallagua —PRODEM-, Monteagudo —Cooperativa
de Ahorro Abierto San Roque Ltda.-, Yacuiba -1.
Banco Mercantil y 2. Banco Fassil-.

c)

Rampas

Con relacién a las rampas al ingreso de las Entidades Financieras, de las verificaciones en 28 agencias

del Banco Unidn, se tiene:

Rampas al ingreso a la Entidad Financiera

Descripcion

26 Agencias: Tienenrampas al ingreso ala agencia
financiera.

Detalle de agencias del Banco Unién

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —Plaza
Isabel la Catdlica-, Oruro -1. Soria Galvarroy 2. Esq.
Pagador-, Potosi —1. Pasaje Boulevard, 2. Calle
Gabriel Rene Moreno-, Sucre —1. Calle Bolivar y 2.
Calle Audiencia-, Tarija —1, Mercado Campesino-
y 2. Av. La Paz-, Cochabamba -1. Av. Ballivian 'y 2.
Esqg. 25 de Mayo-, Santa Cruz —1. Av. Piraiy 1.Calle
Cuéllar-, Trinidad -1. Calle Cochabamba y 2. Av.
Pedro Ignacio Muiba-, Cobija —1. Calle Arlindo
Puerta y 2. 9 de Febrero-, El Alto —zona 12 de
Octubre-, Puerto Suarez — Av. Bolivar-, Caranavi
—Av. Mariscal Santa Cruz-, Llallagua —Av. 10 de
Noviembre-, Monteagudo —Av. Paraiso-, Yacuiba
—calle Santa Cruz, Villa Tunariy Desaguadero —Av.
Panamericana s/n.

2 Agencias: No cuenta con rampas al ingreso de la
agencia financiera.

La Paz —Av. Camacho- y El Alto —Rio Seco-.




Asitambién, de las verificaciones en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras, se tiene:

Rampas al ingreso de la Entidad Financiera

Descripcion

39 Agencias: Tienen rampas al ingreso de la
agencia financiera.

Detalle de agencias

Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1.
Banco Fassil, 2. Banco Mercantil y 3. BNB-, Oruro
—1. Banco Fassil, 2. BNB y 3. Banco Mercantil-,
Potosi -1. Banco FIE y 2. Banco Fassil-, Sucre -1.
BNB, 2. Banco Mercantil y 3. Banco Fassil-, Tarija
—1.Banco FIEy 2. Banco de Crédito-, Cochabamba
—BNB-, Santa Cruz -1. Banco Mercantil, 2.
Banco Fassil y 3. BNB-, Trinidad -1. PRODEM, 2.
Banco Mercantil y 3. BNB-, Cobija -1. BNB, 2. La
Promotora EFV y 3. PRODEM-, El Alto -1. Banco
Sol y 2. Sembrar Sartawi-, Puerto Suarez —Banco
Fassil-, Caranavi -1. CRECER y 2. PRODEM-,
Llallagua -1. Cooperativa de Ahorro y Crédito
Asuncion Ltda. y 2. PRODEM-, Monteagudo -1.
PRODEM, 2. Banco Ecofuturo, 3. Cooperativa de
Ahorro Abierto San Roque Ltda. y 4. Banco FIE-,
Yacuiba —Banco Fassil-, Villa Tunari —=PRODEM- y
Desaguadero —Banco FIE-.

6 Agencias: No cuenta con rampas al ingreso de
la agencia

Potosi —BNB-, Tarija —Banco Fassil-, Cochabamba
-1. Banco Fassil y 2. Banco Mercantil-, El Alto —
Banco Econdmico-, Yacuiba —Banco Mercantil-.

d)

Ancho de puerta permite el paso de silla de ruedas

Respecto al ancho de la puerta para el paso de |a silla de ruedas en el ingreso de las Entidades Financieras,
se tiene de las verificaciones en 28 agencias del Banco Union:

Ancho de puerta permite el paso de silla de ruedas

Descripcion
27 agencias: El ancho de la puerta para el ingreso

a la agencia del Banco Unién permite el paso de
personas usuarias de sillas de ruedas.

Detalle de agencias del Banco Union

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —1. Av.
Camacho y 2. Plazalsabella Catdlica-, Oruro-Soria
Galvarro-, Potosi —1. Pasaje Boulevad, 2. Calle
Gabriel Rene Moreno-, Sucre —1. Calle Bolivar y 2.
Calle Audiencia-, Tarija —1, Mercado Campesino-
y 2. Av. La Paz-, Cochabamba -1. Av. Ballivian y
2. Esq. 25 de Mayo-, Santa Cruz —1. Av. Pirai y
2. Calle Cuellar-, Trinidad -1. Calle Cochabamba
y 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-, Cobija —1. Calle
Arlindo Puerta y 2. 9 de Febrero-, El Alto —1. Zona
12 de Octubre y 2. Rio Seco-, Puerto Suarez —
Av. Bolivar-, Caranavi —Av. Mariscal Santa Cruz-,
Llallagua —Av. 10 de Noviembre-, Monteagudo
—Av. Paraiso-, Yacuiba —calle Santa Cruz, Villa
Tunari y Desaguadero —Av. Panamericana s/n-.

1 Agencia: El ancho de la puerta para el ingreso a
la agencia del Banco Union no permite el ingreso
de personas usuarias de sillas de ruedas.

Oruro -Esquina Pagador-.




Asitambién, de las verificaciones en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras, se tiene:

Ancho de puerta permite el paso de silla de ruedas
Detalle de agencias

Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1. Banco
Fassil, 2. Banco Mercantil y 3. BNB-, Oruro —1. Banco
Fassil, 2. BNB y 3. Banco Mercantil-, Potosi -1. Banco FIE
y 2. BNB-, Sucre -1. BNB, 2. Banco Mercantil y 3 Banco
Fassil, Tarija -1. Banco FIE, 2. Banco Fassil y 3. Banco de
Crédito-, Cochabamba -1. BNB, 2. Banco Fassil y 3. Banco
Mercantil-, Santa Cruz -1. Banco Mercantil, 2. Banco Fassil y
3. BNB-, Trinidad -1. PRODEM, 2. Banco Mercantil y 3. BNB-,
Cobija —1. BNB, 2. La Promotora EFV y 3. PRODEM-, El Alto
-1. Banco Econdmico, 2. Banco Sol y 3. Sembrar Sartawi-,
Puerto Suarez —Banco Fassil-, Caranavi -1. CRECER y 2.
PRODEM-, Llallagua -1. Cooperativa de Ahorro y Crédito
Asuncion Ltda. y 2. PRODEM-, Monteagudo -1. PRODEM,
2. Banco Ecofuturo, 3. Cooperativa de Ahorro Abierto San
Roque Lda. y 4. Banco FIE-, Yacuiba —Banco Fassil-, Villa
Tunari —PRODEM- y Desaguadero —Banco FIE-.

Potosi —Banco Fassil-, Yacuiba —Banco Mercantil-.

Descripcion

43 agencias: El ancho de la puerta para
el ingreso a la agencia de diferentes
Entidades Financieras permite el paso
de personas usuarias de sillas de ruedas.

2 Agencias: El ancho de la puerta para
el ingreso a la agencia de diferentes
entidades financieras no permite el
ingreso de personas usuarias de sillas
de ruedas.

e)

Percepcion de las personas adultas mayores respecto a la accesibilidad en el ingreso
a Entidades Financieras

Con relacion a la accesibilidad en el ingreso a Entidades Financieras, las personas adultas mayores
usuarias del Banco Union entrevistadas sefialan que:

Percepcion de las personas adultas mayores sobre la accesibilidad al ingreso a las Entidades
Financieras

Descripcion

27 agencias: Para el ingreso a la agencia financiera
sefialaron que no tuvieron ninguna dificultad.

Detalle de agencias del Banco Union

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —2. Plaza
Isabel la Catdlica-, Oruro -1. Soria Galvarro y 2.
Calle Montecinos-, Potosi —1. Pasaje Boulevard,
2. Calle Gabriel René Moreno-, Sucre —1. Calle
Bolivar y 2. Calle Audiencia-, Tarija —1, Mercado
Campesino- y 2. Av. La Paz-, Cochabamba -1.
Av. Ballivian y 2. Esq. 25 de Mayo-, Santa Cruz
—1. Av. Pirai y 2. Calle Cuellar-, Trinidad -1. Calle
Cochabambay 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-, Cobija
—1.Calle ArlindoPuertay 2.9 de Febrero-, EIAlto —1.
Zona 12 de Octubre y 2. Rio Seco-, Puerto Suarez
— Av. Bolivar-, Caranavi —Av. Mariscal Santa Cruz-
, Llallagua —Av. 10 de Noviembre-, Monteagudo
—Av. Paraiso-, Yacuiba —calle Santa Cruz, Villa
Tunariy Desaguadero —Av. Panamericana s/n.

1 agencia: Para el ingreso a las agencias de la
Entidad Financiera, sefalaron que las gradas les
dificultaron.

La Paz —Av. Camacho-.




Asi también, de las entrevistas a usuarias personas adultas mayores en 45 agencias de diferentes
Entidades Financieras, se tiene:

Percepcion de las personas adultas mayores sobre la accesibilidad al ingreso a las Entidades
Financieras

Descripcion Detalle de agencias

43 agencias: Para el ingreso a las agencias | Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1. Banco
de las Entidades Financieras sefalaron que | Fassil, 2. Banco Mercantil y 3. BNB-, Oruro -1. Banco
no tuvieron ninguna dificultad. Fassil, 2. BNB y 3. Banco Mercantil-, Potosi —1. Banco
FIE, 2. BNB y 3. Banco Fassil-, Sucre -1. BNB, 2. Banco
Mercantil y 3. Banco Fassil-, Tarija -1. Banco FIE y 2.
Banco de Crédito-, Cochabamba -1. BNB, 2. Banco Fassil
y 3. Banco Mercantil-, Santa Cruz -1. Banco Mercantil, 2.
Banco Fassil y 3. BNB-, Trinidad -1. BNB y 2. PRODEM-,
Cobija-1.BNB, 2. LaPromotora EFVy 3. PRODEM-, El Alto
-1.Banco Econdmico, 2. Banco Soly 3. Sembrar Sartawi-,
Puerto Suarez —Banco Fassil-, Caranavi-1. PRODEM y 2.
CRECER-, Llallagua -1. Cooperativa de Ahorro y Crédito
Asuncion Ltda.y 2. PRODEM-, Monteagudo -1. PRODEM,
2. Banco Ecofuturo, 3. Cooperativa de Ahorro y Crédito
Abierta San Roque y 4. Banco FIE-, Yacuiba -1. Banco
Fassil y 2. Banco Mercantil-, Villa Tunari =PRODEM- y
Desaguadero —Banco FIE-.

2 agencias: Para el ingreso a las agencias | Tarija —Banco Fassil- y Trinidad —Banco Mercantil-.

financieras sefalaron que les dificultaron las
gradas.

2.2. Accesibilidad al interior de la Entidad Financiera

El piso al interior de las entidades financieras debe ser antideslizante, no presentar roturas, ni desniveles
que pueda hacer dificultosa o riesgosa para las personas adultas mayores con o sin ayudas técnicas
o con limitaciones de movilidad. Al respecto, de las verificaciones en 28 agencias del Banco Union se
obtuvo el siguiente resultado:

Piso resbaladizo al interior de la Entidad Financiera

Descripcion Detalle de agencias del Banco Union
17 agencias: Tienen el piso al interior de la agencia | Potosi —1.  Pasaje Boulevard, 2. Calle Gabriel
financiera deslizante de ceramica lisa. René Moreno-, Tarija —1, Mercado Campesino- y

2. Av. La Paz-, Santa Cruz —1. Av. Pirai y 2. Calle
Cuéllar-, Cobija —1. Calle Arlindo Puertay 2. 9 de
Febrero-, El Alto —1. Zona 12 de Octubre y 2. Rio
Seco-, Puerto Suarez — Av. Bolivar-, Caranavi —
Av. Mariscal Santa Cruz-, Llallagua —Av. 10 de
Noviembre-, Monteagudo —Av. Paraiso-, Yacuiba
—calle Santa Cruz-, Villa Tunari y Desaguadero —
Av. Panamericana s/n-.

11 agencias: Al interior de las agencias del Banco | Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz -1. Av.
Union el piso no es deslizante. Camacho y 2. Plaza Isabel la Catolica-, Oruro -1.
Soria Galvarro y 2. Esq. Pagador-, Sucre —1. Calle
Bolivar y 2. Calle Audiencia-, Cochabamba -1. Av.
Ballivian 'y 2. Esqg. 25 de Mayo-, Trinidad -1. Calle
Cochabamba'y 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-.




Asitambién, de las verificaciones en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras, se tiene:

Piso resbaladizo al interior de la Entidad Financiera

Descripcion Detalle de agencias
26 agencias: Tienen el piso deslizante de ceramica | Riberata -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz
lisa al interior de las agencias financieras. -1. Banco Fassil, 2. Banco Mercantil y 3. BNB-,

Oruro -1.Banco Fassil y 2. BNB-, Potosi -1. Banco
FIE, 2. BNB y 3. Banco Fassil-, Sucre -1. BNB, 2.
Banco Mercantil y 3. Banco Fassil-, Tarija -1.
Banco FIE, 2. Banco Fassil y 3. Banco de Crédito-,
Santa Cruz —BNB-, Puerto Suarez —Banco Fassil-,
Caranavi -1. CRECER y 2. PRODEM-, Monteagudo
-1.Cooperativa de Ahorro Abierto San Roque
Ltda. y 2. Banco FIE-, Yacuiba -1. Banco Mercantil
y 2. Banco Fassil-, Villa Tunari —PRODEM- vy
Desaguadero —Banco FIE-.

19 agencias: Al interior de las agencias financieras | Oruro —Banco Mercantil-, Cochabamba -1. BNB,
el piso no es deslizante. 2. Banco Fassil y 3. Banco Mercantil-, Santa Cruz
-1. Banco Mercantil y 2. Banco Fassil-, Trinidad -1.
PRODEM, 2. Banco Mercantil y 3. BNB-, Cobija -1.
BNB, 2. La Promotora EFV y 3. PRODEM-, El Alto
-1. Banco Econdomico, 2. Banco Sol y 3. Sembrar
Sartawi-, Llallagua -1. Cooperativa de Ahorro y
Crédito Asuncion Ltda.y 2. PRODEM-, Monteagudo
-1. PRODEM y 2. Banco Ecofuturo-.

3. APLICACION DEL TRATO PREFERENTE A PERSONAS ADULTAS MAYORES
3.1. Habilitacion de cajas de atencion prioritaria y prioridad en filas

Se realiz¢ verificaciones y entrevistas a personal de las agencias de Entidades Financieras, respecto a la
existencia de cajas especificas para la atencion preferente o si es que todas las cajas brindan atencion
de manera preferencial a personas adultas mayores. Asimismo, con relacion a la prioridad en filas
se verifico si antes del ingreso a las Entidades Financieras existen filas de espera diferenciadas, si se
habilitaron espacios de espera para personas mayores (al interior o exterior de la entidad financiera),
fichas preferenciales para personas adultas mayores.

a) Habilitacion de cajas de atencion prioritaria

Con relacion a la habilitacion de cajas de atencion prioritaria la intervencion defensorial, observo lo
siguiente en agencias del Banco Union:

Habilitacion de cajas de atencidn prioritaria

Descripcion Detalle de agencias del Banco Union

24 agencias: Cuentan con cajas especificas que | Ribertalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —1. Av.
brindan atencion preferente a personas adultas [ Camachoy 2. Plaza Isabel la Catdlica-, Oruro -1.Calle
mayores en las agencias del Banco Union. Soria Galvarro y 2. Esquina Pagador-, Potosi —1.
Pasaje Boulevard y 2. Calle Gabriel René Moreno-,
Sucre —1. Calle Bolivary 2. Calle Audiencia-, Tarija -1,
Mercado Campesino-y 2. Av. La Paz-, Cochabamba
-Av. Ballivian-, Santa Cruz —1. Av. Pirai y 2. Calle
Cuéllar-, Trinidad -1. Calle Cochabambay 2.Av. Pedro
Ignacio Muiba-, Cobija —Calle Arlindo Puerta-, El Alto
-Zona 12 de Octubre -, Puerto Suarez —Av. Bolivar-,
Caranavi —Av. Mariscal Santa Cruz-, Llallagua — Av.
10 de Noviembre-, Monteagudo —Av. Paraiso-, Villa
Tunariy Desaguadero —Av. Panamericana s/n-.




4 agencias: Todas las cajas de las agencias del
Banco Unién atienden de manera preferente a
personas adultas mayores.

Cochabamba -Esqg. 25 de Mayo-, Cobija —9 de
Febrero-, El Alto -Rio Seco-, Yacuiba —calle Santa
Cruz-.

Asitambién, de las verificaciones en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras, se tiene:

Habilitacion de cajas de atencion prioritaria

Descripcion
29 agencias: Tienen cajas especificas que brindan

atencion preferente a personas adultas mayores,
en las agencias financieras.

Detalle de agencias

Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1.
Banco Mercantil y 2. BNB-, Oruro -1. Banco Fassil,
2.BNB'y 3. Banco Mercantil-, Potosi -1. Banco FIE,
2. BNBy 3. Banco Fassil-, Sucre -1. BNB, 2. Banco
Mercantily 3. Banco Fassil-, Tarija-1.Banco FIEy 2.
Banco de Crédito-, Santa Cruz -1. Banco Mercantil,
2. Banco Fassil y 3. BNB-, Trinidad -1. PRODEM,
2. Banco Mercantil y 3. BNB-, Cobija -1. BNB y 2.
PRODEM-, El Alto -1. Banco Econdmico y 2. Banco
Sol-, Puerto Suarez —Banco Fassil-, Llallagua —
Cooperativa de Ahorro y Crédito Asuncion Ltda.-,
Villa Tunari —PRODEM- y Desaguadero —Banco
FIE-.

16 agencias: Todas las cajas de las agencias
flnancieras atienden de manera preferente a
personas adultas mayores.

La Paz —Banco Fassil-, Tarija —Banco Fassil-,
Cochabamba -1. BNB, 2. Banco Fassil y 3. Banco
Mercantil-, Cobija —La Promotora EFV-, El Alto
—Sembrar Sartawi-, Caranavi —1. CRECER y 2.
PRODEM-, Llallagua —PRODEM-, Monteagudo -1.
PRODEM, 2. Banco Ecofuturo, 3. Cooperativa de
Ahorro Abierto San Roque Ltda. y 4. Banco FIE-,
Yacuiba -1. Banco Mercantil y 2. Banco Fassil-.

Ademas, de las entrevistas a personal de las agencias del Banco Union respecto a la habilitacion de cajas

de atencion prioritaria, se observa:

Habilitacion de cajas de atencidn prioritaria

Descripcion

Detalle de agencias del Banco Union

19 agencias: Habilitaron cajas especificas que
brindan atencién preferente a personas adultas
mayores en las agencias financieras.

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz — Plaza
Isabel la Catdlica-, Oruro -1. Calle Adolfo Mier y
2. Calle Montecinos-, Potosi -1. Pasaje Boulevard
y 2. Calle Gabriel René Moreno-, Sucre -1. Calle
Bolivar y 2. Calle Audiencia-, Tarija -1. Mercado
Campesino y 2. Av. La Paz-, Santa Cruz -1. Calle
Cuéllar y 2. Av. Pirai-, Cobija —Arlindo Puerta-, El
Alto —zona 12 de Octubre-, Caranavi —Mariscal
Santa Cruz-, Llallagua —Av. 10 de Noviembre-,
Villa Tunari y Desaguadero —Av. Panamericana.

9 agencias: Todas las cajas de las agencias
del Banco Union brindan atencion  preferente a
personas adultas mayores.

La Paz —Av. Camacho-, Cochabamba -1. Av.
Balliviany 2. Calle 25 de Mayoy Sucre-, Trinidad -1.
Calle Cochabamba y 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-,
Cobija -9 de Febrero-, El Alto —Rio Seco-, Puerto
Suarez —Av. Bolivar- y Monteagudo —Av. Paraiso-.

1 agencia: Se nego a brindar informacion.

Yacuiba —Av. Santa Cruz-.




Asitambién, de las entrevistas al personal en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras, se tiene:

Habilitacion de cajas de atencidn prioritaria

Descripcion
27 agencias: Habilitaron cajas especificas que

brindan atencion preferente a personas adultas
mayores en las agencias financieras.

Detalle de agencias

Riberalta —1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1.
Banco Mercantil y 2. BNB-, Oruro -1. Banco Fassil,
2. BNB'y 3. Banco Mercantil-, Potosi -1. Banco FIE,
2. BNBy 3. Banco Fassil-, Sucre -1. BNB, 2. Banco
Mercantily 3. Banco Fassil-, Tarija-1.BancoFIEy 2.
Banco de Crédito-, Santa Cruz -1. Banco Mercantil,
2. Banco Fassily 3. BNB-, Trinidad -1. PRODEM, 2.
Banco Mercantil y 3. BNB-, Cobija —La Promotora
EFV-, El Alto —Sembrar Sartawi-, Puerto Suarez —
Banco Fassil-, Llallagua —Cooperativa de Ahorro y
Credito Asuncion Ltda.-, Villa Tunari —=PRODEM-y
Desaguadero —Banco FIE-.

16 agencias: Todas las cajas de las agencias
financieras brindan atencion preferente a personas
adultas mayores.

La Paz —Banco Fassil-, Tarja —Banco Fassil-,
Cochabamba -1. BNB, 2. Banco Fassil y 3. Banco
Mercantil-, Cobija -1. BNB y 2. PRODEM-, El Alto
-1. Banco Econdmico y 2. Banco Sol-, Caranavi
-1. CRECER y 2. PRODEM-, Llallaga —PRODEM-,
Monteagudo -1. PRODEM, 2. Banco Ecofuturo, 3.
Cooperativa de Ahorro Abierto San Roque Ltda. y
4. Banco FIE-.

2 agencias: Se negaron a brindar informacion.

Yacuiba —1. Banco Mercantil y 2. Banco Fassil-.

b) Prioridad en filas

Respecto a la prioridad en filas, la intervencion defensorial observé en 28 agencias del Banco Unién lo

siguiente:

Habilitacion de cajas de atencidn prioritaria

Descripcion
16 agencias: Las personas adultas mayores se

encontraban realizando filas de espera antes del
ingreso a las agencias del Banco Union.

Detalle de agencias del Banco Union

Oruro-1.Calle Soria Galvarroy 2. Esquina Pagador-,
Potosi —1. Pasaje Boulevard y 2. Calle Gabriel
René Moreno-, Sucre —1. Calle Bolivar y 2. Calle
Audiencia-, Tarija —1, Mercado Campesino- y 2.
Av. La Paz-, Cochabamba -1. Av. Ballivian y 2. Esq.
25 de Mayo-, Trinidad -Calle Cochabamba-, El Alto
-1. Zona 12 de Octubre y 2 — Rio Seco-, Caranavi
—Av. Mariscal Santa Cruz-, Yacuiba —calle Santa
Cruz-y Villa Tunari.

12 agencias: No habia filas de espera de personas
adultas mayores antes del ingreso a las agencias
financieras.

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —1. Av.
Camachoy 2. Plaza Isabel la Catélica-, Santa Cruz
—1. Av. Pirai'y 2. Calle Cuéllar-, Trinidad —Av. Pedro
Ignacio Muiba, Cobija —1. Calle Arlindo Puerta
y 2. 9 de Febrero-, Puerto Suarez —Av. Bolivar-,
Llallagua — Av. 10 de Noviembre-, Monteagudo
—Av. Paraiso- y Desaguadero —Av. Panamericana
s/n-.




Asitambién, de las verificaciones en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras se tiene:

Prioridad en filas

Descripcion

Detalle de agencias

14 agencias: Las personas adultas mayores se
encontraban realizando filas de espera antes del
ingreso a las agencias financieras.

La Paz —Banco Mercantil-, Oruro —BNB-, Potosi
-1.Banco FIE y 2. BNB-, Sucre -1. BNB, 2. Banco
Mercantil y 3. Banco Fassil-, Tarja —Banco
FIE-, Cochabamba —BNB-, Santa Cruz —Banco
Mercantil-, Cobija —BNB-, El Alto —Banco Sol-,
Caranavi —PRODEM- Yacuiba —Banco Mercantil-.

31 agencias: Antes del ingreso a las agencias
financieras no habia filas de espera de personas
adultas mayores.

Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1.
Banco Fassil y 2. BNB-, Oruro -1.Banco Fassil y 2.
Banco Mercantil-, Potosi —Banco Fassil-, Tarija -1.
Banco Fassil y 2. Banco de Crédito-, Cochabamba
-1. Banco Fassil y 2. Banco Mercantil-, Santa Cruz
-1. Banco Fassil y 2. BNB-, Trinidad -1. PRODEM,
2. Banco Mercantil y 3. BNB-, Cobija -1. La
Promotora EFV y 2. PRODEM-, El Alto -1. Banco
Economico y 2. Sembrar Sartawi-, Puerto Suarez
—Banco Fassil-, Caranavi ~CRECER-, Llallagua -1.
Cooperativa de Ahorro y Crédito Asuncion Ltda. y
2. PRODEM-, Monteagudo -1. PRODEM, 2. Banco
Ecofuturo, 3. Cooperativa de Ahorro Abierto San
Roque Ltda., y 4. Banco FIE-, Yacuiba —Banco
Fassil- Villa Tunari —=PRODEM- y Desaguadero —
Banco FIE-.

i Filas de espera diferenciada

Con relacion a las filas de espera diferenciada (una para personas adultas mayores y otra general) en el
exterior de 28 agencias del Banco Union, se evidencio:

Filas de espera diferenciada

Descripcion

7 agencias: Antes del ingreso a la agencia
financiera existen filas de espera diferenciadas
una para personas adultas mayores y la segunda
para otras personas.

Detalle de agencias del Banco Union

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz — Plaza
Isabel la Catdlica-, Potosi —Pasaje Boulevard-,
Santa Cruz —Calle Cuéllar-, Puerto Suarez -
Av. Bolivar-, Villa Tunari y Desaguadero —Av.
Panamericana s/n-.

21 agencias: No cuenta con filas de espera
diferenciadas para personas adultas mayores
antes del ingreso a la agencia financiera.

La Paz —Av. Camacho-, Oruro -1. Soria Galvarro
y 2. Esq. Pagador-, Potosi —Calle Gabriel René
Moreno-, Sucre —1. Calle Bolivar y 2. Calle
Audiencia-, Tarija =1, Mercado Campesino- y 2.
Av. La Paz-, Cochabamba -1. Av. Ballivian y 2. Esq.
25 de Mayo-, Santa Cruz —Av. Pirai-, Trinidad -1.
Calle Cochabamba y 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-,
Cobija —1. Calle Arlindo Puerta y 2. 9 de Febrero-,
El Alto -1. Zona 12 de Octubre y 2 — Rio Seco-,
Caranavi —Av. Mariscal Santa Cruz-, Llallagua —
Av. 10 de Noviembre-, Monteagudo —Av. Paraiso-,
Yacuiba —calle Santa Cruz-.




Asitambién, de las verificaciones en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras, se tiene:

Filas de espera diferenciada

Descripcion

Detalle de agencias

9 agencias: Existen filas de espera diferenciadas
una para personas adultas mayores y la segunda
para otras personas en las agencias financieras.

Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, Cobija -1.
BNB, 2. La Promotora EFV y 3. PRODEM-, El Alto
—Sembrar Sartawi-, Puerto Suarez —Banco Fassil-
y Llallagua —Cooperativa de Ahorro y Crédito
Asuncion Ltda.-.

36 agencias: En las agencias financieras no cuenta
con filas de espera diferenciadas para personas
adultas mayores.

La Paz -1. Banco Fassil, 2. Banco Mercantil y 3.
BNB-, Oruro -1. Banco Fassil, 2. BNB y 3. Banco
Mercantil-, Potosi —1. Banco FIE, 2. BNBy 3. Banco
Fassil-, Sucre -1. BNB, 2. Banco Mercantil y 3.
Banco Fassil-, Tarija -1. Banco FIE, 2. Banco Fassil
y 3. Banco de Crédito-, Cochabamba -1-BNB, 2.
Banco Fassil y 3. Banco Mercantil-, Santa Cruz -1.
Banco Mercantil, 2. Banco Fassily 3. BNB-, Trinidad
-1. PRODEM, 2. Banco Mercantil y 3. BNB-, El Alto
-1. Banco Econdmico y 2. Banco Sol-, Caranavi
-1- CRECER y 2. PRODEM-, Llallagua —PRODEM-,
Monteagudo -1. PRODEM, 2. Banco Ecofuturo, 3.
Cooperativa de Ahorro Abierto San Roque Ltda,,
y 4. Banco FIE-, Yacuiba -1. Banco Mercantil y 2.
Banco Fassil- y Desaguadero —Banco FIE-.

il Sillas de espera para personas adultas mayores en el exterior de las Entidades

Financieras

De la verificacion en 28 agencias del Banco Unidn, con relacion a la habilitacion de sillas de espera para
personas adultas mayores en el exterior de la infraestructura, se observo:

Sillas de espera para personas adultas mayores en el exterior de las Entidades Financieras

Descripcion

Detalle de agencias del Banco Union

10 agencias: Se han habilitado sillas de espera
para personas adultas mayores antes del ingreso
a la agencia del Banco Union.

La Paz —Plaza Isabel la Catdlica-, Sucre —1. Calle
Bolivar y 2. Calle Audiencia-, Santa Cruz -—1.
Av. Pirai y 2. Calle Cuéllar-, El Alto —Zona 12 de
Octubre-, Puerto Suarez —Av. Bolivar-, Monteagudo
—Av. Paraiso-, Villa Tunari y Desaguadero —Av.
Panamericana s/n-.

18 agencias: Antes del ingreso a la agencia del
Banco Unién no habilitaron sillas de espera para
personas adultas mayores.

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —Av.
Camacho-, Oruro -1. Soria Galvarro y 2. Esq.
Pagador-, Potosi —1. Pasaje Boulevard y 2.
Calle René Gabriel Moreno-, Tarija —1, Mercado
Campesino-y 2. Av. La Paz-, Cochabamba -1. Av.
Ballivian y 2. Esq. 25 de Mayo-, Trinidad -1. Calle
Cochabambay 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-, Cobija
—1. Calle Arlindo Puerta y 2. 9 de Febrero-, El Alto
—Rio Seco-, Llallagua — Av. 10 de Noviembre-,
Caranavi —Av. Mariscal Santa Cruz-, Yacuiba —
calle Santa Cruz).




Asitambién, de las verificaciones en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras, se tiene:

Sillas de espera para personas adultas mayores en el exterior de las Entidades Financierast

Descripcion

Detalle de agencias

14 agencias: Se han habilitado sillas de espera
para personas adultas mayores antes del ingreso
a la agencia financiera.

Riberalta —BNB-, La Paz —BNB-, Oruro -1. BNB
y 2. Banco Mercantil-, Sucre -1. BNB, 2. Banco
Mercantil y 3. Banco Fassil-, El Alto —Sembrar
Sartawi-, Caranavi —CRECER-, Monteagudo -1.
PRODEM, 2. Banco Ecofuturo, 3. Cooperativa de
Ahorro Abierto San Roque Ltda., y 4. Banco FIE-,
Villa Tunari —=PRODEM-.

31 agencias: Antes del ingreso a la agencia
flnanciera no habilitaron sillas de espera para
personas adultas mayores.

Riberalta —Banco Mercantil-, La Paz -1. Banco
Fassily 2. Banco Mercantil-, Oruro —Banco Fassil-,
Potosi -1. Banco FIE, 2. BNB y 3. Banco Fassil-,
Tarija -1. Banco FIE, 2. Banco Fassil y 3. Banco de
Credito-, Cochabamba-1. BNB, 2. Banco Fassily 3.
Banco Mercantil-, Santa Cruz -1. Banco Mercantil,
2. Banco Fassily 3. BNB-, Trinidad -1. PRODEM, 2.
Banco Mercantil y 3. BNB-, Cobija -1. BNB, 2. La
Promotora EFV y 3. PRODEM-, El Alto -1. Banco
Econdmico y 2. Banco Sol-, Puerto Suarez —
Banco Fassil-, Caranavi —=PRODEM-, Llallagua -1.
Cooperativa de Ahorro y Crédito Asuncion Ltda.
y 2. PRODEM-, Yacuiba —1. Banco Mercantil y 2.
Banco Fassil- y Desaguadero —Banco FIE-.

iil. Fichas preferenciales

En todas las agencias intervenidas, el acceso a las cajas se efectia mediante fichas preferenciales de
acuerdo con el turno con trato preferente de acuerdo con el sistema. Asimismo, en el Banco FIE la emision

de fichas también es por internet.

iv. Espacios especificos de espera para personas adultas mayores al interior de la

Entidad Financiera

Respecto a espacios especificos de espera para personas adultas mayores al interior de la Entidad
Financiera, se verifico lo siguiente en 28 agencias del Banco Unién:

Espacios especificos de espera para personas adultas mayores al interior de la Entidad Financiera

Descripcion

Detalle de agencias del Banco Union

22 agencias: Se evidencio espacios especificos
de espera (sillas) para personas adultas mayores,
generalmente frente a las cajas y sefializados con
colores al interior de las agencias del Banco Union.

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —Plaza
Isabel la Catdlica-, Oruro —Calle Soria Galvarro-,
Potosi —Calle Gabriel René Moreno-, Sucre —1.
Calle Bolivar y 2. Calle Audiencia-, Tarija -1,
Mercado Campesino-y 2. Av. La Paz-, Santa Cruz
—1. Av. Pirai y 2. Calle Cuéllar-, Trinidad —1. Calle
Cochabambay 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-, Cobija
—1.Calle Arlindo Puertay 2.9 de Febrero-, El Alto -1.
Zona 12 de Octubrey 2 — Rio Seco-, Puerto Suarez
—Av. Bolivar-, Caranavi —Av. Mariscal Santa Cruz-
, Llallagua — Av. 10 de Noviembre-, Monteagudo
—Av. Paraiso-, Villa Tunari y Desaguadero —Av.
Panamericana s/n-.




6 agencias: Al interior de las agencias financieras,
no se cuenta con espacios especificos para
personas adultas mayores; sin embargo, se cuenta
con espacios de espera que son de uso general y
que mantienen las medidas de bioseguridad.

La Paz — Av. Camacho-, Oruro — Esq. Pagador-,
Potosi —Pasaje Boulevard-, Cochabamba -1. Av.
Ballivian y 2. Esq. 25 de Mayo-, Yacuiba —calle
Santa Cruz-.

En 45 agencias de diferentes Entidades Financieras, se observo:

Espacios especificos de espera para personas adultas mayores al interior de la Entidad Financiera

Descripcion
33 agencias: Se evidencid espacios especificos
de espera (sillas) para personas adultas mayores,

generalmente frente a las cajas, al interior de las
agencias financieras.

Detalle de agencias

Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz
-1. Banco Mercantil y 2. BNB-, Oruro -1. BNB y 2.
Banco Mercantil-, Potosi -1. Banco FIE, 2. BNBy 3.
Banco Fassil-, Sucre -1. BNB, 2. Banco Mercantil
y 3. Banco Fassil-, Tarija -1. Banco FIE y 2. Banco
de Crédito-, Santa Cruz —Banco Fassil-, Trinidad
-1. PRODEM vy 2. Banco Mercantil-, Cobija -1.
BNB, 2. La Promotora EFV y 3. PRODEM-, El Alto
-1. Banco Econdmico, 2. Banco Sol y 3. Sembrar
Sartawi-, Puerto Suarez —Banco Fassil-, Caranavi
—CRECER-, Llallagua -1. Cooperativa de Ahorro y
Creédito Asuncion Ltda.y 2. PRODEM-, Monteagudo
-1. PRODEM, 2. Banco Ecofuturo, 3. Cooperativa
de Ahorro Abierto Santa Roque Ltda. y 4. Banco
FIE-, Villa Tunari —PRODEM-, y Desaguadero —
Banco FIE-.

12 agencias: Al interior de las agencias financieras
no cuenta con estos espacios especificos; sin
embargo, se cuenta con espacios de espera que
son de uso general y que mantienen las medidas
de bioseguridad.

La Paz —Banco Fassil-, Oruro —Banco Fassil-,
Tarija —Banco Fassil-, Cochabamba -1. BNB, 2.
Banco Fassil y 3. Banco Mercantil-, Santa Cruz
-1. Banco Mercantil y 2. BNB-, Trinidad —BNB-,
Caranavi —PRODEM-, Yacuiba —1. Banco Mercantil
y 2. Banco Fassil-.

3.2.

Aplicacion de los criterios de trato preferente a personas adultas mayores

3.2.1. Uso eficiente de los tiempos de atencion y atencion personalizada y especializada

Las Entidades Financieras deben priorizar la atencion oportuna a las personas adultas mayores en los
servicios financieros que brindan; asimismo, el personal tiene la obligacion de brindar una atencion
personalizada y especializada a las personas mayores, en funcion de sus necesidades, con un trato

igualitario, respetando sus derechos y garantias.

a)

Atencion rapida y eficiente

Con relacion a la atencion rapida y eficiente en Entidades Financieras, se evidencio de las entrevistas al

personal de 28 agencias del Banco Unién, que:




Atencion rapida y eficiente

Descripcion

22 agencias: El tiempo maximo de espera son
de 10 minutos 0 menos para la atencion a las
personas adultas mayores usuarias de la agencia
financiera.

Detalle de agencias del Banco Union

La Paz —1. Av. Camacho y 2. Plaza Isabel la
Catolica-, Oruro -1. Calle Adolfo Mier y 2. Esquina
Pagador-, Potosi —Calle Gabriel René Moreno-,
Sucre — 1. Calle Bolivar y 2. Calle Audiencia-,
Tarija -1. Agencia Mercado Campesinoy 2. Av. La
Paz-, Cochabamba -1. Av. Ballivian y 2. Calle 25
de Mayo y Sucre-, Santa Cruz -1. Calle Cuéllar y
2. Av. Pirai-, Trinidad — 1. Calle Cochabamba vy 2.
Av. Pedro Ignacio Muiba-, Cobija -9 de Febrero-,
El Alto —Rio Seco-, Puerto Suarez —Av. Bolivar-,
Caranavi —Mariscal Santa Cruz-, Llallagua —Av. 10
de Noviembre-, Villa Tunari, y Desaguadero —Av.
Panamericana-.

2 agencias: El tiempo maximo de espera son de 20
minutos para la atencion a las personas adultas
mayores usuarias de la agencia financiera.

Potosi —Pasaje Boulevard-, y El Alto —Zona 12 de
Octubre-.

3 agencias: El tiempo maximo de espera es de 30
minutos para la atencion a las personas adultas
mayores usuarias de la agencia financiera.

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, Cobija —Esquina
Miguel Becerra- y Monteagudo —Av. Paraiso-.

1 agencia: Se neg6 a brindar informacion.

Yacuiba —Av. Santa Cruz-.

Asi también, del personal entrevistado en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras se tiene lo

siguiente:

Atencion rapida y eficiente

Descripcion

Detalle de agencias

36 agencias: el tiempo maximo de esperaes de 10
minutos 0 menos para la atencion a las personas
adultas mayores usuarias de agencias financieras.

Riberalta —Banco Mercantil-, La Paz -1. Banco
Fassil, 2. Banco Mercantil y 3. BNB-, Oruro -1.
Banco Fassil, 2. BNB y 3. Banco Mercantil-, Potosi
-1. Banco FIE, 2. BNB y 3. Banco Fassil-, Sucre
-1. BNB, 2. Banco Mercantil y 3. Banco Fassil-,
Tarija -1. Banco FIE, 2. Banco Fassil y 3. Banco de
Credito-, Cochabamba -1. BNB. 2. Banco Fassil y 3.
Banco Mercantil-, Santa Cruz —BNB-, Trinidad -1.
BNB, 2. PRODEM y 3. Banco Mercantil-, Cobija -1.
BNB y 2. PRODEM-, El Alto -1. Banco Economico,
2. Banco Sol y 3. Sembrar Sartawi-, Puerto
Suarez —Banco Fassil-, Caranavi —1.PRODEM vy
2. CRECER-, Monteagudo -1. PRODEM, 2. Banco
Ecofuturo y 3. Banco FIE-, Villa Tunari =PRODEM-
y Desaguadero —Banco FIE-.




1 agencia: El tiempo maximo de espera es de 20
minutos para la atencién a las personas adultas
mayores usuarias de agencias financieras.

Santa Cruz —Banco Mercantil-.

6 agencias: El tiempo maximo de espera es de 30
minutos para la atencion a las personas adultas
mayores usuarias de agencias financieras.

Riberalta —BNB-, Santa Cruz —Banco Fassil-,
Cobija —La Promotora EFV-, Llallagua -1.
Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Asuncion
Ltda. y 2. PRODEM-, y Monteagudo —Cooperativa
de Ahorro y Crédito Abierta San Roque SRL-.

2 agencias: Se nego a brindar informacion.

Yacuiba -1. Banco Mercantil y 2. Banco Fassil-.

Ademas, en las entrevistas a personas adultas mayores usuarias de 28 agencias del Banco Unién

sefalaron que:

Atencion rapida y eficiente

Descripcion

Detalle de agencias del Banco Union

12 agencias: Las personas adultas mayores
usuarias de agencias del Banco Unién sefalaron
que esperaron menos de 10 minutos para su
atencion.

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, Sucre —1. Calle
Audiencia y 2. Calle Bolivar-, Tarija —1. Mercado
Campesinoy 2. Av. La Paz-, Santa Cruz -1. Av. Pirai
y 2. Calle Junin-, Trinidad —1. Calle Cochabamba
y 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-, Cobija -1. Arlindo
Puerta y 2. 9 de Febrero-, Yacuiba —Av. Santa
Cruz-.

10 agencias: Las personas adultas mayores
usuarias de agencias del Banco Unién sefalaron
que esperaron menos de 20 minutos para su
atencion.

LaPaz-1.Av.Camachoy2.PlazalsabellaCatdlica-,
Oruro -1. Adolfo Mier y 2. Calle Montecinos-,
Potosi Calle Rene Moreno-, Cochabamba —1. Av.
Ballivian y 2. Esq. 25 de Mayo-, El Alto —Zona 12
de Octubre-, Caranavi —Av. Mariscal Santa Cruz-y
Monteagudo —Av. Paraiso-.

3 agencias: lLas personas adultas mayores
usuarias de agencias del Banco Unién sefalaron
que esperaron menos de 30 minutos para su
atencion.

Potosi —Pasaje Boulevard-, El Alto —Rio Seco- y
Desaguadero —Av. Panamericana-.

3 agencias: Las personas adultas mayores
usuarias de agencias del Banco Union sefalaron
que esperaron mas de 30 minutos para su atencion.

Puerto Suarez —Av. Bolivar-, Llallagua -10 de
Noviembre-y Villa Tunari.

Asi también, de las entrevistas a personas adultas mayores usuarias en 45 agencias de diferentes

Entidades Financieras se tiene que la atencion es:




Atencion rapida y eficiente

Descripcion
41 agencias: Las personas adultas mayores

usuarias de las agencias financieras sefalaron que
esperaron menos de 10 minutos para su atencion.

Detalle de agencias

Riberalta —1.Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1.
BancoFassil,2. Banco Mercantily 3. BNB-,Oruro-1.
Banco Fassil, 2. BNBy 3. Banco Mercantil-, Potosi
-1. Banco FIE y 2. BNB-, Sucre -1- BNB, 2. Banco
Mercantil y 3. Banco Fassil-, Tarija -1. Banco FIE, 2.
Banco Fassil y 3. Banco de Crédito-, Cochabamba
-1. BNB, 2. Banco Fassil y 3. Banco Mercantil-,
Santa Cruz -1. Banco Mercantil, 2. Banco Fassil y
3. BNB-, Trinidad -1. Banco Mercantil, 2. BNB y 3.
PRODEM-, Cobija-1.BNB, 2. La Promotora EFVy 3.
PRODEM-, El Alto -1. Banco Econémico, 2. Banco
Sol y 3. Sembrar Sartawi-, Caranavi —CRECER-,
Llallagua —1. Cooperativa de Ahorro y Crédito
Asuncion Ltda. y 2. PRODEM-, Monteagudo -1.
PRODEM, 2. Ecofuturo, 3. Cooperativa de Ahorro y
Credito Abierta San Roque y 4 Banco FIE-, Yacuiba
-Banco Fassill- y Villa Tunari =PRODEM-.

3 agencias: Las personas adultas mayores
usuarias de las agencias financieras sefalaron que
esperaron menos de 20 minutos para su atencion.

Potosi —Banco Fassil-, Caranavi —PRODEM- vy
Desaguadero —Banco FIE-.

1 agencia: Las personas adultas mayores
usuarias de las agencias financieras sefalaron que
esperaron menos de 30 minutos para su atencion.

Yacuiba —Banco Mercantil-.

b)

Personal encargado de brindar orientacion a PAM

Con relacion a la presencia de personal encargado de brindar orientacion o ayuda a las y los usuarios
personas adultas mayores sobre los requisitos para realizar su tramite, se verificaron en 28 agencias del

Banco Union lo siguiente:

Personal encargado de brindar orientacion a personas adultas mayores

Descripcion
26 agencias: Existe personal encargado de brindar
orientacion o ayuda a las y los usuarios personas
adultas mayores sobre los requisitos para realizar
su tramite en las agencias del Banco Union.

Detalle de agencias del Banco Union

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —1. Av.
Camacho vy 2. Plaza Isabel la Catdlica-, Oruro
-1. Soria Galvarro y 2. Esq. Pagador-, Potosi —1.
Pasaje Boulevard, 2. Calle Gabriel René Moreno-,
Sucre —1. Calle Bolivar y 2. Calle Audiencia-,
Tarijja —1, Mercado Campesino- y 2. Av. La Paz-
, Cochabamba -1. Av. Ballivian y 2. Esq. 25 de
Mayo-, Santa Cruz —1. Av. Pirai y 2. Calle Cuéllar-,
Trinidad -1. Calle Cochabamba y 2. Av. Pedro
Ignacio Muiba-, Cobija —1. Calle Arlindo Puerta y
2. 9 de Febrero-, El Alto —1. Zona 12 de Octubre
y 2. Rio Seco-, Puerto Suarez — Av. Bolivar-,
Caranavi —Av. Mariscal Santa Cruz-, Llallagua —
Av. 10 de Noviembre-, Monteagudo —Av. Paraiso-
y Desaguadero —Av. Panamericana s/n-.




2 Agencias: No cuenta con personal encargado
de brindar orientacion o ayuda a las y los usuarios
personas adultas mayores sobre los requisitos
para realizar su tramite en las agencias del Banco
Union

Yacuiba —calle Santa Cruz, y Villa Tunari.

Asitambién, de las verificaciones en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras se tiene que:

Personal encargado de brindar orientacion a personas adultas mayores

Descripcion

Detalle de agencias

35 agencias: Tiene personal encargado de brindar
orientacion o ayuda a las y los usuarios personas
adultas mayores sobre los requisitos para realizar
su tramite en las agencias financieras.

Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1.
Banco Fassil y 2. BNB-, Oruro -1. Banco Fassil, 2.
BNBy 3. Banco Mercantil-, Potosi -1. Banco FIE, 2.
BNB y 3. Banco Fassil-, Sucre -1. BNB y 2. Banco
Mercantil-, Tarija -1. Banco FIE, 2. Banco Fassil y 3.
Banco de Crédito-, Cochabamba -1. BNB, 2. Banco
Fassil y 3. Banco Mercantil-, Santa Cruz -1. Banco
Mercantil y 2. BNB-, Trinidad —PRODEM-, Cobija
-1.BNB, 2. La Promotora EFVy 3. PRODEM-, El Alto
-1 Banco Economica, 2. Banco Sol y 3. Sembrar
Sartawi, Puerto Suarez —Banco Fassil-, Llallagua
-1. Cooperativa de Ahorro y Crédito Asuncion Ltda.
y 2. PRODEM-, Monteagudo -1. PRODEM, 2. Banco
Ecofuturo y 3. Banco FIE-, Yacuiba —Banco Fassil-
y Desaguadero —Banco FIE-.

10 agencias: No cuenta con personal encargado
de brindar orientacion o ayuda a las y los usuarios
personas adultas mayores sobre los requisitos
pararealizar sutramite en las agencias financieras.

La Paz —Banco Mercantil-, Sucre —Banco Fassil-,
Santa Cruz —Banco Fassil-, Trinidad —1. Banco
Mercantil y 2. BNB-, Caranavi -1. CRECER y 2.
PRODEM-, Monteagudo —Cooperativa de Ahorro
Abierto San Roque Ltda.-, Yacuiba —Banco
Mercantil- y Villa Tunari -PRODEM-.

Ademas, con relacion a la presencia de personal encargado de brindar orientacion o ayuda a las y los
usuarios personas adultas mayores sobre los requisitos para realizar su tramite de las entrevistas a
personas mayores en 28 agencias del Banco Unidn, se evidencio lo siguiente:

Personal encargado de brindar orientacion a personas adultas mayores

Descripcion
23 agencias: Las personas adultas mayores
usuarias de las agencias financieras sefalaron
que funcionarios de la entidad financiera, asi como
el personal de seguridad se han aproximado para
brindarle informacion u orientacion.

Detalle de agencias del Banco Union

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz -1.Av.
Camacho y 2. Plaza Isabel La Catdlica-, Oruro
-1. Adolfo Mier y 2. Calle Montecinos-, Potosi -1.
Pasaje Boulevard y 2. Calle René Moreno-, Sucre
—Calle Bolivar-, Tarija -1. Mercado Campesino
y 2. Av. La Paz, Cochabamba -1. Av. Ballivian y
2. Esq. 25 de Mayo y Sucre-, Santa Cruz -1. Av.
Pirai y 2. Calle Cochabamba-, Trinidad -1. Calle
Cochabamba'y 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-, Cobija
-1. Arlindo Puerta y 2. 9 de Febrero-, El Alto —
Zona 12 de Octubre-, Puerto Suarez —Av. Bolivar-,
Caranavi —Av. Mariscal Santa Cruz-, Llallagua —
Av.10 de Noviembre-, Yacuiba —Av. Santa Cruz-.




5agencias:Laspersonasadultasmayoresusuarias
de las agencias del Banco Unién sefialaron que
funcionarios de la entidad financiera, asi como el
personal de seguridad no se han aproximado para
brindarle informacion u orientacion o ingresaron
de manera directa.

Sucre —Calle Audiencia-, El Alto — Rio Seco-
, Monteagudo —Av. Paraiso-, Villa Tunari vy
Desaguadero —Av. Panamericana-.

Asi también, de las entrevistas a personas adultas mayores en 45 agencias de diferentes Entidades

Financieras, se tiene:

Personal encargado de brindar orientacion a personas adultas mayores

Descripcion

33 agencias: Las personas adultas mayores
usuarias de las agencias financieras sefalaron
que funcionarios de la entidad financiera, asi como
el personal de seguridad se han aproximado para
brindarle informacion u orientacion.

Detalle de agencias

Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1.
Banco Fassil, 2. Banco Mercantil, 3. BNB-, Oruro
-1. BNB y 2. Banco Mercantil-, Potosi -1. BNB y 2.
Banco Fassil-, Tarija -1.Banco FIE, 2. Banco Fassil
y 3. Banco de Crédito-, Cochabamba -1. BNB, 2.
Banco Fassil y 3. Banco Mercantil-, Santa Cruz
-1. Banco Mercantil, 2. Banco Fassil y 3. BNB-,
Trinidad -1. Banco Mercantil, 2. BNBy 3. PRODEM-,
Cobija -1. BNB y 2. La Promotora EFV-, El Alto —
Sembrar Sartawi-, Puerto Suarez —Banco Fassil-,
Caranavi —CRECER-, Llallagua —Cooperativa de
Ahorro y Crédito Asuncion Ltda.-, Monteagudo
-1. PRODEM, 2. Banco Ecofuturo, 3. Cooperativa
de Ahorro y Crédito Abierta San Roque y 4. Banco
FIE-, Villa Tunari —PRODEM- y Desaguadero —
Banco FIE-

12 agencias: Las personas adultas mayores
usuarias de las agencias financieras sefialaron que
funcionarios de la entidad financiera, asi como el
personal de seguridad no se han aproximado para
brindarle informacion u orientacion o ingresaron
de manera directa.

Oruro -Banco Fassil- , Potosi —Banco FIE-, Sucre
-1. BNB, 2. Banco Mercantil y 3. Banco Fassil-,
Cobija —PRODEM-, El Alto —1. Banco Economico
y 2. Banco Sol-, Caranavi —PRODEM-, Llallagua
—PRODEM-, Yacuiba -1. Banco Fassil y 2. Banco
Mercantil-.

c) Silla de ruedas de apoyo para personas adultas mayores

Respecto a la existencia de silla de ruedas para apoyo a personas adultas mayores en agencias del
Banco Union, se evidencio lo siguiente:

Silla de ruedas de apoyo para personas adultas mayores
Detalle de agencias del Banco Unién

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —1. Av. Camacho vy 2.
Plaza Isabel la Catdlica-, Oruro -1. Soria Galvarroy 2. Esq. Pagador-,
Potosi —Calle Gabriel René Moreno-, Sucre —Calle Audiencia-,
Tarija —1, Mercado Campesino-y 2. Av. La Paz-, Cochabamba -1.
Av. Ballivian y 2. Esq. 25 de Mayo-, Santa Cruz —1. Av. Pirai y 2.
Calle Cuéllar-, Trinidad -1. Calle Cochabamba 'y 2. Av. Pedro Ignacio
Muiba-, Cobija —1. Calle Arlindo Puerta y 2. 9 de Febrero-, El Alto
—Rio Seco-, Puerto Suarez — Av. Bolivar-, Caranavi —Av. Mariscal
Santa Cruz-, Llallagua —Av. 10 de Noviembre-, Monteagudo —Av.
Paraiso-, Villa Tunari y Desaguadero —Av. Panamericana s/n-.

Descripcion

24 agencias: Cuentan con silla
de ruedas en las agencias del
Banco Union para apoyo de las
personas adultas mayores.




4 Agencias: No cuentan con silla [ Potosi -Pasaje Boulevard-, Sucre —Calle Bolivar-, El Alto — zona 12
de ruedas en las agencias del [ de Octubre-, Yacuiba —calle Santa Cruz).

Banco Union para apoyo de las
personas adultas mayores.

Respecto a las agencias de diferentes Entidades Financieras se observo:
Silla de ruedas de apoyo para personas adultas mayores

Descripcion Detalle de agencias

13 agencias: Cuentan con silla de ruedas en las | Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, Sucre
agencias financieras para apoyo de las personas | —Banco Fassil-, Tarijja —Banco FIE-, Trinidad
adultas mayores. —PRODEM-, Cobija —PRODEM-, Caranavi —
PRODEM-, Llallagua -1. Cooperativa de Ahorro y
Crédito Asuncion Ltda.y 2. PRODEM-, Monteagudo
-1. PRODEM, 2, Cooperativa de Ahorro Abierto
San Roque Ltda., 3. Banco FIE- y Villa Tunari —
PRODEM-.

32 Agencias: No cuentan consilladeruedasenlas|La Paz -1. Banco Fassil, 2. Banco Mercantil
agencias financieras para apoyo de las personas |y 3. BNB-, Oruro -1. Banco Fassil, 2. BNB y 3.
adultas mayores Banco Mercantil-, Potosi -1. Banco FIE, 2. BNB
y 3. Banco Fassil-, Sucre -1. BNB y 2. Banco
Mercantil-, Tarija —1. Banco Fassil y 2. Banco de
Crédito-, Cochabamba -1. BNB, 2. Banco Fassil
y 3. Banco Mercantil-, Santa Cruz -1. Banco
Mercantil, 2. Banco Fassil y 3. BNB-, Trinidad -1.
Banco Mercantil y 2. BNB, Cobija -1. BNBy 2. La
Promotora EFV-, El Alto -1. Banco Econdmico, 2.
Banco Sol y 3. Sembrar Sartawi-, Puerto Suarez
—Banco Fassil-, Caranavi ~CRECER- Monteagudo
—Banco Ecofuturo-, Yacuiba -1. Banco Mercantil
2. Banco Fassil- y Desaguadero —Banco FIE-.

d) Mecanismos para la atencion y respuesta preferencial

Conrelacion a los mecanismos para la atencion y respuesta preferencial a las personas adultas mayores,
las entrevistas realizadas al personal del Banco Unién evidenciaron:

Mecanismos para la atencién y respuesta preferencial

Descripcion Detalle de agencias del Banco Union
6 agencias: Tiene personal que brinda asistencia o | Sucre —1. Calle Bolivar y 2. Calle Audiencia-, Tarija
apoyo a las personas adultas mayores. —Av. La Paz-, Trinidad —Av. Pedro Ignacio Muiba-,

El Alto —Zona 12 de Octubre- y Caranavi —Av.
Mariscal Santa Cruz-.

14 agencias: Otorgan fichas preferenciales;|Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz -1. Av.
asimismo, les brinda apoyo para sacar la ficha. Camacho y 2. Plaza Isabel la Catolica-, Potosi
—Calle Gabriel René Moreno-, Tarija —Mercado
Campesino-, Cochabamba -1. Av. Ballivian y 2.
Calle 25 de Mayo-, Santa Cruz —Calle Cuéllar-,
Trinidad —Calle Cochabamba-, Cobija —1. Arlindo
Puerta y 2. 9 de Febrero-, El Alto —Rio Seco-,
Puerto Suarez —Av. Bolivar- y Desaguadero —Av.
Panamericana-.




7 agencias: Entregan fichas preferenciales, se les
brinda apoyo para sacar la ficha y cuenta con cajas
de atencidn preferente.

Oruro —1. Calle Adolfo Mier y 2. Calle Montecinos-,
Potosi —Calle Audiencia-, Santa Cruz —Av. Pirai-,
Llallagua —Av. 10 de Noviembre-, Monteagudo —
Av. Paraiso- y Villa Tunari.

1 agencia: Se nego a brindar informacion.

Yacuiba —Av. Santa Cruz-.

Asitambién, de las entrevistas al personal en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras se tiene:

Mecanismos para la atencion y respuesta preferencial

Descripcion

15agencias: Tienen personal que brinda asistencia
0 apoyo a las personas adultas mayores.

Detalle de agencias

Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz
—BNB-, Potosi —Banco Fassil-, Tarija —Banco

Fassil-, Trinidad -1. BNB, 2. PRODEM y 3. Banco
Mercantil-, Cobija -1. BNBy 2. La Promotora EFV-,
El Alto —Sembrar Sartawi-, Caranavi ~PRODEM-,
Llallagua —PRODEM-, Monteagudo —Cooperativa
de Ahorro y Crédito Abierta San Roque SRL- vy
Desaguadero —Banco FIE-.

27 agencias: Otorgan fichas preferenciales;
asimismo, se les brinda asistencia o apoyo a las
personas adultas mayores.

LaPaz-1.BancoFassily 2. Banco Mercantil-, Oruro
-1.Banco Fassil, 2. BNB y 3. Banco Mercantil-,
Potosi -1. Banco FIE y 2. BNB-, Sucre -1. BNB,
2. Banco Mercantil y 3. Banco Fassil-, Tarija -1.
Banco FIE y 2. Banco de Crédito-, Cochabamba -1.
BNB, 2. Banco Fassil y 3. Banco Mercantil-, Santa
Cruz -1.Banco Mercantil, 2. Banco Fassily 3. BNB-,
Cobija =PRODEM-, El Alto — 1. Banco Econdmico
y 2. Banco Sol-, Puerto Suarez —Banco Fassil-,
Caranavi —CRECER-, Monteagudo -1. PRODEM,
2. Banco Ecofuturo y 3. Banco FIE- y Villa Tunari
—PRODEM-.

Llallagua —Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta
Asuncion Ltda.

1 agencia: Entregafichas preferenciales; asimismo,
se les brinda apoyo para sacar la ficha y cuenta
con cajas de atencion preferente.

2 agencias: Se negaron a brindar informacion. Yacuiba -1. Banco Mercantil y 2. Banco Fassil

En las entrevistas al personal de las agencias del Banco Union objeto de verificacion, se sefialé que
los mecanismos para que se efectivicen la atencion y respuesta preferencial a las personas adultas
mayores son: en el 21,42% cuentan con personal que brinda asistencia o apoyo a las personas adultas
mayores, en el 50% otorgan fichas preferenciales asimismo, se les brinda apoyo para sacar la ficha y
en el 25% entregan fichas preferenciales, se les brinda apoyo para sacar la ficha y cuenta con cajas de
atencion preferente. En tanto, de 45 agencias de diferentes Entidades Financieras: en el 33.33% cuentan
con personal que brinda asistencia o apoyo a las personas adultas mayores, en el 60% otorgan fichas
preferenciales asimismo, se les brinda asistencia o apoyo a las personas adultas mayores, y en el 2,22%
entregan fichas preferenciales, asi también se les brinda apoyo para sacar la ficha y cuenta con cajas de
atencion preferente.

3.2.2. Capacidad de respuesta institucional

Las Entidades de Intermediacion Financiera deben garantizar una respuesta oportuna y adecuada en
todo momento, proporcionando a las personas adultas mayores una explicacion de las transacciones
financieras que deseen efectuar, a través del desarrollo e implementacion de mecanismos que permitan
proporcionar una adecuada informacion y orientacion.




a)

Informacion sobre requisitos de tramites en Entidades Financieras

Con relacién al acceso a informacién sobre requisitos de tramites en Entidades Financieras, se verificd

en 28 agencias del Banco Union lo siguiente:

Informacidn sobre requisitos de tramites en Entidades Financieras

Descripcion

Detalle de agencias del Banco Union

9 agencias: Existe material de informacion al
interior de las agencias del Banco Union sobre
requisitos para el cobro de rentas, bonos y otros.

Ribertalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —Av.
Camacho-, Potosi —1. Pasaje Boulevad y 2. Calle
Gabriel Rene Moreno-, Sucre —1. Calle Bolivar y 2.
Calle Audiencia-, Tarija —Av. La Paz-, Santa Cruz
—Av. Pirai-, Yacuiba —calle Santa Cruz-.

19 agencias: No cuenta con material de
informacion al interior de agencias del Banco
Union sobre requisitos para el cobro de rentas,
bonos y otros.

La Paz —Plaza Isabel la Catdlica-, Oruro -1.Calle
Soria Galvarro y 2. Esquina Pagador-, Tarija —
Mercado Campesino-, Cochabamba -1. Av.
Ballivian y 2. Esq. 25 de Mayo-, Santa Cruz —Calle
Cuéllar-, Trinidad -1. Calle Cochabamba y 2.Av.
Pedro Ignacio Muiba-, Cobija —1. Calle Arlindo
Puerta y 2. 9 de Febrero-, El Alto -1. Zona 12 de
Octubrey 2. Rio Seco-, Puerto Suarez —Av. Bolivar-,
Caranavi —Av. Mariscal Santa Cruz-, Llallagua —
Av. 10 de Noviembre-, Monteagudo —Av. Paraiso-,
Villa Tunari y Desaguadero —Av. Panamericana
s/n-.

Asi también, de las verificaciones efectuadas en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras, se

tiene:

Informacidn sobre requisitos de tramites en Entidades Financieras

Descripcion

Detalle de agencias

23 agencias: Existe material de informacion al
interior de las agencias financieras sobre requisitos
para el cobro de rentas, bonos y otros.

Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz —
BNB-, Oruro -1. Banco Fassil, 2. BNB y 3. Banco
Mercantil-, Potosi -1. Banco FIE, 2. BNB y 3.
Banco Fassil-, Sucre -1. BNB, 2. Banco Mercantil
y 3. Banco Fassil-, Tarija -1. Banco FIE, 2. Banco
Fassil y 3. Banco de Crédito-, Santa Cruz —Banco
Mercantil-, Trinidad —Banco Mercantil-, El Alto —
Sembrar Sartawi-, Monteagudo -1. PRODEM, 2.
Banco Ecofuturo, 3. Cooperativa de ahorro Abierto
San Roque Ltda. 4. Banco FIE- y Villa Tunari —
PRODEM-

22 agencias: No existe material de informacion al
interior de las agencias financieras sobre requisitos
para el cobro de rentas, bonos y otros.

La Paz -1. Banco Fassil y 2. Banco Mercantil-,
Cochabamba -1. BNB, 2. Banco Fassil y 3. Banco
Mercantil-, Santa Cruz -1. Banco Fassil y 2.
BNB-, Trinidad -1. PRODEM y 2. BNB-, Cobija -1.
BNB, 2. La Promotora EFV y 3. PRODEM-, El Alto
—1. Banco Econdmico y 2. Banco Sol-, Puerto
Suarez —Banco Fassil-, Caranavi -1. CRECER y 2.
PRODEM-, Lallagua -1. Cooperativa de Ahorro y
Crédito Asuncion Ltda. y 2. PRODEM-, Yacuiba -1.
Banco Mercantil y 2. Banco Fassil- y Desaguadero
—Banco FIE-.




b) Personal en Plataforma de Atencion

Respecto al personal que atiende en Plataforma de Atencion, se verifico en 28 agencias del Banco Union,

lo siguiente:

Atencion en Plataforma de atencion: personal atendido

Descripcion

Detalle de agencias del Banco Union

27 agencias: Al momento de la verificacion
defensorial se encontraba atendiendo el personal
de Plataforma de Atencién al Usuario de las
agencias del Banco Union.

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —1. Av.
Camacho vy 2. Plaza Isabel la Catdlica-, Oruro
-1. Soria Galvarro y 2. Esq. Pagador-, Potosi —1.
Pasaje Boulevard, 2. Calle Gabriel René Moreno-,

Sucre —1. Calle Bolivar y 2. Calle Audiencia-,
Tarija —1, Mercado Campesino- y 2. Av. La Paz-
, Cochabamba -1. Av. Ballivian y 2. Esq. 25 de
Mayo-, Santa Cruz —1. Av. Pirai y 1.Calle Cuéllar-,
Trinidad -1. Calle Cochabamba y 2. Av. Pedro
Ignacio Muiba-, Cobija —1. Calle Arlindo Puerta y
2. 9 de Febrero-, El Alto —1. Zona 12 de Octubre
y 2. Rio Seco-, Puerto Suarez — Av. Bolivar-,
Caranavi —Av. Mariscal Santa Cruz-, Llallagua —
Av. 10 de Noviembre-, Monteagudo —Av. Paraiso-,
Yacuiba —calle Santa Cruz, y Desaguadero —Av.
Panamericana s/n.

Villa Tunari.

1 Agencia: Al momento de la verificacion
defensorial no se encontraba atendiendo el
personal de Plataforma de Atencion al Usuario de
la agencia del Banco Union.

Asi también, de las verificaciones efectuadas en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras, se
tiene:

Atencion en Plataforma de atencién: personal atendido
Detalle de agencias

Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1.
Banco Fassil, 2. Banco Mercantil y 3. BNB-, Oruro -1.
Banco Fassil, 2. BNB y 3. Banco Mercantil-, Potosi -1.
Banco FIE, 2. BNB y 3. Banco Fassil-, Sucre — 1. BNB, 2.
Banco Mercantil y 3. Banco Fassil-, Tarija -1. Banco FIE,
2. Banco Fassil y 3. Banco de Crédito-, Cochabamba -1.
BNB, 2. Banco Fassil y 3. Banco Mercantil-, Santa Cruz
-1. Banco Mercantil, 2. Banco Fassil, y 3. BNB-, Trinidad
-1. PRODEM, 2. Banco Mercantil y 3. BNB-, Cobija -1.
BNB y 2. PRODEM-, El Alto -1. Banco Econdmico, 2.
Banco Soly 3. Sembrar Sartawi-, Puerto Suarez —Banco
Fassil-, Caranavi —=PRODEM-, Llallagua -1. Cooperativa
de Ahorro y Crédito Asuncion Ltda. y 2. PRODEM-,
Monteagudo -1. PRODEM, 2. Banco Ecofuturo, 3.
Cooperativa de Ahorro Abierto San Roque Ltda. y 4.
Banco FIE-, Yacuiba —Banco Mercantil-, Villa Tunari —
PRODEM- y Desaguadero —Banco FIE-.

Cobija —La Promotora EFV-, Caranavi —CRECER-,
Yacuiba —Banco Fassil-.

Descripcion
42 agencias: Al momento de la verificacion

defensorial se encontraba atendiendo el
personal de Plataforma de Atencion al
Usuario de las agencias financieras.

3 Agencias: Al momento de la verificacion
defensorial no se encontraba atendiendo
el personal de Plataforma de Atencion al
Usuario de las agencias financieras.




3.2.3. Letreros antes del ingreso que informen sobre la atencion preferente

Con relacion a letreros visibles antes del ingreso a la Entidad Financiera, que informen sobre la atencion
preferente para las personas adultas mayores, se verifico en 28 agencias del Banco Union lo siguiente:

Letreros antes del ingreso que informe sobre la atencién preferente

Descripcion

14 agencias: Tienen letreros Vvisibles

agencias del Banco Union.

informacion sobre la atencion preferente para | 2. Esq. Pagador-, Potosi —Pasaje Boulevard-, Sucre
personas adultas mayores antes del ingreso a las | —1. Calle Bolivar y 2. Calle Audiencia-, Tarija —T,

Detalle de agencias
con | La Paz —Av. Camacho-, Oruro -1. Soria Galvarro y

Mercado Campesino-y 2. Av. La Paz-, Santa Cruz
—Av. Pirai-, El Alto —zona 12 de Octubre-, Puerto
Suarez —Av. Bolivar-, Monteagudo —Av. Paraiso-,
Villa Tunari y Desaguadero —Av. Panamericana
s/n-.

agencias del Banco Union.

14 Agencias: No cuentan con letreros con |Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —Plaza
informacion sobre la atencion preferente para|lIsabel la Catdlica-, Potosi —Calle Gabriel René
personas adultas mayores antes del ingreso a las | Moreno-, Cochabamba -1. Av. Balliviany 2. Esq. 25

de Mayo-, Santa Cruz —Calle Cuéllar-, Trinidad -1.
Calle Cochabamba y 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-,
Cobija —1. Calle Arlindo Puerta y 2. 9 de Febrero-,
El Alto —Rio Seco-, Caranavi —Av. Mariscal Santa
Cruz-, Llallagua — Av. 10 de Noviembre-, Yacuiba
—calle Santa Cruz.

Asi también, de las verificaciones efectuadas en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras, se

tiene;

Letreros antes del ingreso que informen sobre la atencién preferente

Descripcion

Detalle de agencias

21 agencias: Tienen letreros visibles con
informacion sobre la atencion preferente
para personas adultas mayores antes del
ingreso a las agencias financieras.

La Paz —1. Banco Fassil y 2. BNB-, Oruro —BNB-,
Potosi —Banco FIE-, Sucre -1. BNB, 2. Banco Mercantil
y 3. Banco Fassil-, Tarija 1. Banco FIE, 2. Banco Fassil
y 3. Banco de Crédito-, Santa Cruz -Banco Mercantil-,
Trinidad -1. PRODEM y 2. BNB-, Cobija —PRODEM-,
El Alto —Banco Sol-, Puerto Suarez —Banco Fassil-,
Llallagua —Cooperativa de Ahorro y Crédito Asuncion
Ltda.-, Monteagudo -1. PRODEM, 2. Banco Ecofuturo y
3. Banco FIE- y Desaguadero —Banco FIE-.

24 Agencias: No cuentan con letreros con
informacion sobre la atenciéon preferente
para personas adultas mayores antes del
ingreso a las agencias financieras.

Riberalta —1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz —Banco
Mercantil-, Oruro -1. Banco Fassil y 2. Banco Mercantil-,
Potosi-1. BNBy 2. Banco Fassil-, Cochabamba -1. BNB,
2. Banco Fassil y 3. Banco Mercantil-, Santa Cruz — 1.
Banco Fassil y 2. BNB-, Trinidad —Banco Mercantil-,
Cobija -1. BNBy 2. La Promotora EFV-, El Alto -1. Banco
Econdmico y 2. Sembrar Sartawi-, Caranavi -1. CRECER
y 2. PRODEM-, Llallagua —PRODEM-, Monteagudo —
Cooperativa de Ahorro Abierto San Roque Ltda., Yacuiba
-1. Banco Mercantil, 2. Banco Fassil- y Villa Tunari —
PRODEM-.




Es importante difundir informacion sobre los derechos de las personas adultas mayores para promover
suimplementacion y concientizar a la sociedad que los derechos de la poblacion adulta mayor deben ser
cumplidos, por tanto es necesario que las Entidades Financieras realicen la difusion del derecho al trato
preferente.

3.2.4. Trato con calidad y calidez

La atencion a las personas adultas mayores debe ser respetuosa, cordial, oportuna y diligente, debiendo
identificar sus demandas y necesidades, informando sobre los servicios que brindan las Entidades
Financieras.

Con relacion al trato con calidad y calidez, los usuarios personas adultas mayores en 28 agencias del
Banco Union sefalaron:

Trato con calidad y calidez

Descripcion Detalle de agencias del Banco Union

25 agencias: Personas adultas mayores | Riberalta —Av. Medardo Chavez-, LaPaz-1. Av. Camacho
usuarias del Banco Union sefalan que |y 2. Plaza Isabel La Catdlica-, Oruro -1. Adolfo Miery 2.
consideran que el personal de la agencia | Calle Montecinos-, Sucre -1. Calle Audiencia y 2. Calle
bancaria le ha brindado un trato amable, | Bolivar-, Tarija -1. Mercado Campesino y 2. Av. La Paz-
cortés y con paciencia. , Cochabamba -1. Av. Ballivian y 2. Esq. 25 de Mayo
y Sucre-, Santa Cruz —1. Av. Pirai y 2. Calle Cuéllar-,
Trinidad -1. Calle Cochabamba y 2. Av. Pedro Ignacio
Muiba-, Cobija -1. Arlindo Puerta y 2. 9 de Febrero-,
El Alto -1. Zona 12 de Octubre y 2. Rio Seco-, Puerto
Sudrez —Av. Bolivar-, Caranavi —Av. Mariscal Santa
Cruz-, Lallagua —Av. 10 de Noviembre-, Monteagudo —
Av. Paraiso-, Yacuiba —Av. Santa Cruz- y Villa Tunari.

3 agencias: Personas adultas mayores | Potosi -1. Pasaje Boulevard y 2. Calle René Moreno- y
usuarias del Banco Union sefalan que |Desaguadero —Av. Panamericana-

consideran que el personal de la agencia
bancaria no le ha brindado un trato amable
y con paciencia.

Asi también, de las entrevistas a usuarios personas adultas mayores en 45 agencias de diferentes
Entidades Financieras se tiene:

Trato con calidad y calidez
Descripcion Detalle de agencias

44 agencias: Personas adultas |Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1. Banco
mayores usuarias de las agencias | Fassil, 2. Banco Mercantil y 3. BNB, Oruro -1. Banco Fassil,
financieras sefialan que consideran|2. BNBy 3. Banco Mercantil-, Potosi -1. Banco FIE y 2. BNB-,
que el personal le ha brindado un trato | Sucre -1. BNB, 2. Banco Mercantil y 3. Banco Fassil-, Tarija -1.
amable, cortés y con paciencia Banco FIE, 2. Banco Fassil y 3. Banco de Crédito-, Cochabamba
-1. BNB, 2. Banco Fassil y 3. Banco Mercantil-, Santa Cruz
-1. Banco Mercantil, 2. Banco Fassil y 3. BNB-, Trinidad -1.
Banco Mercantil, 2. BNB y 3. PRODEM-, Cobija — 1 BNB, 2. La
Promotora EFV y 3. PRODEM-, El Alto -1. Banco Econdmico,
2. Banco Sol y 3. Sembrar Sartawi-, Puerto Suarez —Banco
Fassil-, Caranavi -1. PRODEM y 2. CRECER-, Llallagua -1.
PRODEM vy 2. Cooperativa de Ahorro y Crédito Asuncion Ltda.-,
Monteagudo -1. PRODEM, 2. Banco Ecofuturo, 3. Cooperativa
de Ahorro y Crédito Abierta San Roque y 4. Banco FIE-, Yacuiba
-1. Banco Fassil y 2. Banco Mercantil-, Villa Tunari —=PRODEM-
y Desaguadero —Banco FIE-.




1 agencia: Personas adultas mayores | Potosi —Banco Fassil-.
usuarias de las agencias financieras
seflalan que consideran que el
personal no le ha brindado un trato
amable y con paciencia.

Asi también, en las entrevistas al personal en las agencias del Banco Union sefalaron que el Jefe de
Operaciones, Jefe de supervision, supervisores, Encargado de Cajas, Encargada de Agencia supervisan
que se brinde el trato con calidad y calidez a las personas adultas mayores, mediante las camaras;
asimismo, de forma permanente se apersonan a las cajas de atencion para verificar la atencion o estan
en lugares estratégicos para observar la atencion en cajas.

Ademas, las y los funcionarios entrevistados en las agencias de diferentes entidades financieras
identificaron que el Sub Gerente, Jefe Operativo del Punto de Reclamo, Encargado de Operaciones, el
Jefe de Agencia, Supervisor de Cajas de estas entidades son los encargados de realizar la supervision,
que se brinde el trato con calidad y calidez a las personas adultas mayores; ademas, que en cada area se
tiene personal responsable de realizar supervisiones y seguimiento de manera sorpresiva y las camaras
de seqguridad. El Banco Mercantil ademas realiza encuestas periddicas y aleatorias a los clientes y el
Banco FIE por el call center, mediante llamada a los usuarios recaba informacion sobre la atencion que
recibieron.

3.2.5. Capacitacion sobre derechos humanos y atencion a poblacion en situacion en
vulnerabilidad — personas adultas mayores

Con relacion a la capacitacion sobre derechos humanos y atencion a poblacion adulta mayor, de las
entrevistas al personal del Banco Union se tiene:

Capacitacion sobre derechos humanos y atencion a personas adultas mayores

Descripcion Detalle de agencias del Banco Unién
19 agencias: Realizan capacitacion de[Riberalta —Av. Medardo Chavez-, Oruro —Calle
manera presencial o virtual. Montecinos-, Potosi -1. Pasaje Boulevard y 2. Calle

Gabriel René Moreno-, Sucre —1. Cale Audiencia vy
2. Calle Bolivar- 2 veces al afo, Tarija -Av. La Paz-,
Cochabamba —Calle 25 de Mayo y Sucre-, Santa Cruz
— 1. Av. Piraiy 2. Calle Cuéllar- 2 veces al mes, Trinidad
—Av. Pedro Ignacio Muiba-, Cobija -1. Arlindo Puerta y
2.9 de Febrero-, El Alto —1. Zona 12 de Octubre y 2. Rio
Seco- cada mes, Caranavi —Av. Mariscal Santa Cruz-,
Monteagudo —Av. Paraiso-, Villa Tunari, y Desaguadero
—Av. Panamericana- cada 3 a 6 meses.

2 agencias: Realizan la capacitacion vy |lLaPaz —Plaza lsabel La Catdlica-y Llallagua — Av. 10 de
prueba de conocimiento. Noviembre-.

5 agencias: Son capacitados en atencion [La Paz —Av. Camacho-, Oruro —Calle Adolfo Mier-
a poblacion en situacion de vulnerabilidad |, Cochabamba —Av. Ballivian-, Trinidad —Calle
empero no en Derechos Humanos. Cochabamba- y Puerto Suarez —Av. Bolivar-.

1 agencia: Unicamente realizan | Tarija - Mercado Campesino-.
capacitaciones si hay actualizaciones o
modificaciones de las normas.

1 agencia: Se nego a brindar informacion. Yacuiba —Av. Santa Cruz-.




Asitambién, de las entrevistas al personal efectuado en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras,
se tiene:

Capacitacion sobre derechos humanos y atencion a personas adultas mayores

Descripcion Detalle de agencias
33 agencias: Realizaron | Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-1 vez al afo-, La Paz
capacitaciones al personal. -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, Oruro —BNB-, Potosi — Banco

FIE- cada 2 meses en forma virtual, -BNB en Potosi— tienen
certificacion, Potosi —Banco Fassil- cada 2 semanas obligatorio
para el personal-, Sucre -1. BNB, 2. Banco Mercantil y 3. Banco
Fassil— plan de talleres anual-, Tarija -1. Banco FIE, 2. Banco de
Crédito— cada mes virtual-, Cochabamba —BNB-, Santa Cruz
-1. Banco Mercantil, 2. Banco Fassil y 3. BNB-, Trinidad —Banco
Mercantil- cada 6 meses, Cobija —1. La Promotora EFV, 2.
PRODEM vy 3. BNB- cada trimestre, El Alto —Banco Econémico-
virtual, Puerto Suérez -Banco Fassil-, Caranavi —1. PRODEM
y 2. CRECER- virtual, Caranavi —1. PRODEM y 2. Cooperativa
de Ahorro y Crédito Abierta Asuncion Ltda.- anualmente,
Monteagudo —1. PRODEM, 2. Banco Econémico, 3. Banco FIE
y 4. Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta San Roque SRL-
1 vez al afo, Villa Tunari —=PRODEM- y Desaguadero -Banco
FIE-.

3 agencias: Realizan capacitacionesy | Oruro -Banco Mercantil-, Trinidad -1. BNBy 2. PRODEM-.
efectlan evaluaciones.

1 agencia: El personal recibe|QOruro - Banco Fassil-.
capacitacion, al momento de ser
contratado, durante 3 semanas.

2 agencias: El personal fue capacitado | Cochabamba -1. Banco Fassil y 2. Banco Mercantil.
en atencion a poblacion en situacion
de vulnerabilidad, empero no en
Derechos Humanos.

4  agencias: No  efectuaron |La Paz - Banco Fassil-, Tarija -Banco Fassil-, El Alto —1. Banco
capacitacion sobre la tematica | Sol y 2. Sembrar Sartawi — hace 1 afio atras.

dirigidas al personal.

2 agencias: Se negaron a brindar | Yacuiba -1. Banco Mercantil y 2. Banco Fassil.
informacion.

Es importante que el personal dependiente de las Entidades Financieras tenga conocimiento y se
encuentre sensibilizado para la atencion adecuada a las personas adultas mayores, a fin de prevenir
cualquier acto de discriminacion, maltrato y violencia contra la poblacion en situacion de vulnerabilidad,
en especial las personas adultas mayores; y formar al personal con conductas y valores dirigidos a
construir la cultura del buen trato a las personas adultas mayores.

3.2.6. Erradicacion de toda forma de maltrato

La Constitucion Politica del Estado y la Ley N.° 369, General de las Personas Adultas Mayores prohibe y
sanciona toda forma de maltrato, violencia y discriminacion a las personas adultas mayores; asimismo,
la Ley N.° 393 de Servicios Financieros sefala que los consumidores financieros gozan del derecho al
acceso a los servicios financieros con trato equitativo, sin discriminacion por razones de edad, género,
raza, religion o identidad cultural y a recibir buena atencion y trato digno de parte de las entidades

financieras.




En ese marco esta prohibida toda forma de maltrato, violencia y discriminacion a las personas adultas
mayores por parte de las y los funcionarios de las Entidades Financieras.

a) Punto de reclamo

El Punto de Reclamo es el servicio que brinda la entidad supervisada, en todas aquellas oficinas,
sucursales y agencias en las que presta atencion al publico, destinado a atender en primera instancia los
reclamos que presentan sus clientes y usuarios.'®

i Senalizaciones

Con relacion a las sefalizaciones que indican dénde esta el punto de reclamo, se verificé en 28 agencias
del Banco Unidn lo siguiente:

Senalizaciones donde esta ubicado el Punto de Reclamo

Descripcion

23 agencias: Cuentan con sefalizaciones
que indican donde esta el punto de reclamo
en las agencias del Banco Union.

Detalle de agencias del Banco Unién

Riberalta —Av. Medardo Chéavez-, La Paz —1. Av.
Camacho vy 2. Plaza Isabel la Catdlica-, Oruro -1. Soria
Galvarroy 2. Esq. Pagador-, Potosi —1. Pasaje Boulevard,
2. Calle Gabriel René Moreno-, Sucre —1. Calle Bolivar
y 2. Calle Audiencia-, Cochabamba -1. Av. Ballivian y
2. Esq. 25 de Mayo-, Santa Cruz —Av. Pirai-, Trinidad
-1. Calle Cochabamba y 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-,
Cobija —1. Calle Arlindo Puerta y 2. 9 de Febrero-, El Alto
—1. Zona 12 de Octubre y 2. Rio Seco-, Caranavi —Av.
Mariscal Santa Cruz-, Llallagua —Av. 10 de Noviembre-,
Monteagudo —Av. Paraiso-, Villa Tunari y Desaguadero
—Av. Panamericana s/n-.

5 agencias: No cuentan con sefalizaciones
que indican donde esta el punto de reclamo

en las agencias del Banco Union.

Tarija —1, Mercado Campesino- y 2. Av. La Paz-, Santa
Cruz -Calle Cuéllar-, Puerto Suarez — Av. Bolivar-,
Yacuiba —calle Santa Cruz-.

Asi también, de las verificaciones efectuadas
tiene:

en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras, se

Senalizaciones donde esta ubicado el Punto de Reclamo

Descripcion

39 agencias: Cuentan con sefalizaciones
que indican donde esta el punto de reclamo
en las agencias financieras.

Detalle de agencias

Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1.
Banco Mercantil y 2. BNB-, Oruro -1. Banco Fassil, 2.
BNB y 3. Banco Mercantil-, Potosi —1. Banco FIE, 2. BNB
y 3. Banco Fassil-, Sucre -1. BNB, 2. Banco Mercantil y 3.
Banco Fassil-, Tarija -1. Banco FIE, 2. Banco Fassil y 3.
Banco de Crédito-, Cochabamba -1. BNB, 2. Banco Fassil
y 3. Banco Mercantil-, Santa Cruz — 1. Banco Mercantil,
2. Banco Fassily 3. BNB- Trinidad -1. PRODEM, 2. Banco
Mercantil y 3. BNB-, Cobija -1. BNB, 2. La Promotora
EFV y 3. PRODEM-, El Alto -1. Banco Econdomico, 2.
Banco Sol y 3. Sembrar Sartawi-, Caranavi ~PRODEM-,
Llallagua -1. Cooperativa de Ahorro y Crédito Asuncion
Ltda.y 2. PRODEM-, Monteagudo -1. PRODEM, 2. Banco
Ecofuturo y 3. Banco FIE-, Villa Tunari —PRODEM- vy
Desaguadero —Banco FIE-.

6 agencias: No cuentan con sefalizaciones
que indiquen donde esta el punto de reclamo
en las agencias financieras.

La Paz —Banco Fassil-, Puerto Suarez- Banco Fassil-,
Caranavi —CRECER-, Monteagudo —Cooperativa de
Ahorro Abierto San Roque Ltda.-, Yacuiba -1. Banco
Mercantil y 2. Banco Fassil-.
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il. Accesibilidad en el Punto de Reclamo

Respecto a la accesibilidad en el Punto de Reclamo, se verific en 28 agencias del Banco Union, lo
siguiente:

Accesibilidad en el Punto de Reclamo

Descripcion Detalle de agencias del Banco Union
23 agencias: El Punto de Reclamo se |Riberalta —Av. Medardo Chavez-, Oruro-1. Soria Galvarro
encuentra en un lugar accesible. y 2. Esq. Pagador-, Potosi —1. Pasaje Boulevard, 2. Calle

Gabriel René Moreno-, Sucre —1. Calle Bolivar y 2. Calle
Audiencia-, Tarija =1, Mercado Campesino- y 2. Av. La
Paz-, Cochabamba -1. Av. Balliviany 2. Esq. 25 de Mayo-
, Santa Cruz —1. Av. Pirai y 2.Calle Cuéllar-, Trinidad -1.
Calle Cochabambay 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-, Cobija
—1.Calle Arlindo Puerta 'y 2. 9 de Febrero-, Puerto Suarez
— Av. Bolivar-, Caranavi —Av. Mariscal Santa Cruz-,
Llallagua —Av. 10 de Noviembre-, Monteagudo —Av.
Paraiso-, Yacuiba —calle Santa Cruz, y Villa Tunari

5 agencias: El Punto de Reclamo esta en un | La Paz —1. Av. Camacho vy 2. Plaza Isabel la Catdlica-, El
lugar inaccesible ya que se encuentra en otro | Alto —1. Zona 12 de Octubre y 2. Rio Seco-, Desaguadero
piso o tiene gradas. —Av. Panamericana s/n-.

Asi también, de las verificaciones efectuadas en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras, se
tiene:

Accesibilidad en el Punto de Reclamo

Descripcion Detalle de agencias
39 agencias: El Punto de Reclamo se|Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1.
encuentra en un lugar accesible. Banco Fassil, 2. Banco Mercantil y 3. BNB-, Oruro -1.

Banco Fassil, 2. BNB y 3. Banco Mercantil-, Potosi —1.
Banco FIE, 2. BNB y 3. Banco Fassil-, Sucre -1. BNB, 2.
Banco Mercantil y 3. Banco Fassil-, Tarija -1. Banco FIE,
2. Banco Fassil y 3. Banco de Crédito-, Cochabamba -1.
BNB, 2. Banco Fassil y 3. Banco Mercantil-, Santa Cruz —
1. Banco Mercantil, 2. Banco Fassil y 3. BNB- Trinidad -1.
PRODEM, 2. Banco Mercantil y 3. BNB-, Cobija -1. BNB,
2. La Promotora EFV y 3. PRODEM-, El Alto - Banco Sol-
, Puerto Suarez —Banco Fassil-, Caranavi —PRODEM-,
Llallagua -PRODEM-, Monteagudo -1. PRODEM, 2.
Banco Ecofuturo, 3. Cooperativa de Ahorro Abierto San
Roque Ltda. y 4. Banco FIE-, Villa Tunari —=PRODEM-,
Desaguadero —Banco FIE-.

6 agencias: El Punto de Reclamo esta en un | El Alto -1. Banco Econdomica y 2. Sembrar Sartawi-,
lugar inaccesible ya que se encuentra en otro | Caranavi —CRECER-, Llallagua -Cooperativa de Ahorro
piso o tienen gradas. y Crédito Asuncion Ltda.-, Yacuiba -1. Banco Mercantil y
2. Banco Fassil-.

iii. Personal en el Punto de Reclamo

Con relacion al personal que atiende en el Punto de Reclamo, se verificé en las agencias del Banco Union
objeto de intervencion lo siguiente:




Personal que atiende en el Punto de Reclamo

Descripcion
26 agencias: A momento de la verificacion, el

personal se encontraba atendiendo el Punto
de Reclamo.

Detalle de agencias del Banco Union

Riberalta —Av. Medardo Chéavez-, La Paz —Plaza Isabel
la Catolica-, Oruro -1. Soria Galvarro y 2. Esq. Pagador-,
Potosi —1. Pasaje Boulevard, 2. Calle Gabriel René
Moreno-, Sucre —1. Calle Bolivar y 2. Calle Audiencia-,
Tarija —1, Mercado Campesino- y 2. Av. La Paz-
, Cochabamba -1. Av. Ballivian y 2. Esq. 25 de Mayo-,
Santa Cruz —Av. Pirai -, Trinidad -1. Calle Cochabamba
y 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-, Cobija —1. Calle Arlindo
Puertay 2. 9 de Febrero-, El Alto —1. Zona 12 de Octubrey
2. Rio Seco-, Puerto Suéarez — Av. Bolivar-, Caranavi —Av.
Mariscal Santa Cruz-, Llallagua —Av. 10 de Noviembre-,
Monteagudo —Av. Paraiso-, Yacuiba —calle Santa Cruz,
Villa Tunari y Desaguadero —Av. Panamericana s/n-.

2 agencias: A momento de la verificacion,
no habia personal atendiendo en el Punto de
Reclamo.

La Paz —Av. Camacho- y Santa Cruz —Calle Cuéllar-.

Asi también, de las verificaciones efectuadas en otras agencias de diferentes Entidades Financieras se

tiene lo siguiente:

Personal que atiende en el Punto de Reclamo

Descripcion
37 agencias: A momento de la verificacion el personal se
encontraba atendiendo el Punto de Reclamo.

Detalle de agencias

Riberalta -1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La
Paz -1. Banco Fassil y 2. BNB-, Oruro -1.
Banco Fassil, 2. BNB y 3. Banco Mercantil-,
Potosi —1. Banco FIE, 2. BNB y 3. Banco
Fassil-, Sucre -1. BNB, 2. Banco Mercantil
y 3. Banco Fassil-, Tarija -1. Banco FIE y 2.
Banco de Crédito-, Cochabamba -1. Banco
Fassily 2. Banco Mercantil-, Santa Cruz — 1.
Banco Mercantil, 2. Banco Fassil y 3. BNB-,
Trinidad -1. PRODEM, 2. Banco Mercantil y 3.
BNB-, Cobija -1. BNB, 2. La Promotora EFV'y
3. PRODEM-, El Alto — 1. Banco Econdmico
y 2. Banco Sol-, Llallagua -1. Cooperativa
de Ahorro y Crédito Asuncion Ltda. y 2.
PRODEM-, Monteagudo -1. PRODEM, 2.
Banco Ecofuturo, 3. Cooperativa de Ahorro
Abierto San Roque Ltda. y 4. Banco FIE-,
Yacuiba —Banco Mercantil-, Villa Tunari —
PRODEM- y Desaguadero —Banco FIE-.

8 agencias: A momento de la verificacion no habia
personal atendiendo en el Punto de Reclamo.

La Paz —Banco Mercantil-, Tarija —Banco
Fassil-, Cochabamba —BNB-, El Alto -
Sembrar Sartawi-, Puerto Suarez —Banco
Fassil-, Caranavi —1. CRECER y 2.PRODEM-,
Yacuiba —Banco Fassil-.




El cliente y el usuario de las Entidades Financieras tienen derecho a reclamar de manera gratuita con
respecto a un producto y/o servicio recibido a través del Punto de Reclamo (PR), el mismo debe ser
visible, accesible y debe contar con personal para la recepcion y atencion de reclamos.

Al respecto, de las entrevistas al personal de 28 agencias del Banco Union, se tiene:

Oficina de atencidn para recepcion de reclamos
Descripcion Detalle de agencias del Banco Union

24 agencias: Mencionaron que en caso de | Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —Plaza Isabel
maltrato hacia las personas adultas mayores [ la Catdlica-, Oruro —Calle Montecinos-, Potosi -1.
por parte del personal de laagencia del Banco | Pasaje Boulevard y 2. Calle Gabriel René Moreno-, Sucre
Unidn, pueden acudir al Punto de Reclamo o [ -1. Calle Bolivar y 2. Calle Audiencia-, Tarijja —La Paz-,
apersonarse ante los Supervisores o Jefes | Cochabamba -1. Av. Ballivian y 2. Calle 25 de Mayo y
de Operaciones. Sucre-, Santa Cruz -1. Calle Cuéllar, 2. Av. Pirai-, Trinidad
—1. Calle Cochabamba 'y 2. Av. Pirai-, Cobija -1. Arlindo
Puertay 2. 9 de Febrero-, El Alto —1. Zona 12 de Octubre
y 2. Rio Seco-, Puerto Suarez —Av. Bolivar-, Caranavi —
Mariscal Santa Cruz-, Llallagua —Av. 10 de Noviembre-,
Monteagudo —Av. Paraiso-, Villa Tunari y Desaguadero
—Av. Panamericana-.

3 agencias: Sefalaron que en caso de|la Paz —Av. Camacho-, Oruro —Calle Adolfo Mier- y
maltrato hacia las personas adultas mayores | Tarija —Mercado Campesino-.

por parte del personal de la agencia del
Banco, pueden acudir al Punto de Reclamo
0 apersonarse ante los Supervisores o Jefes
de Operaciones; asimismo, cuentan con
buzén de sugerencia y linea gratuita.

1 agencia: Se neg6 a brindar informacion. | Yacuiba-Av. Santa Cruz-.

Asitambién, de las entrevistas efectuadas al personal en 45 agencias de diferentes Entidades Financieras,
se tiene;

Oficina de atencién para recepcién de reclamos
Descripcion Detalle de agencias del Banco Union

37 agencias: Sefalaron queencasodemaltrato | Riberalta —1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1.
hacia las personas adultas mayores por parte | Banco Fassil, 2. Banco Mercantil y 3. BNB-, Oruro -1.
del personal de la agencia financiera, pueden | Banco Fassil, 2. BNBy 3. Banco Mercantil-, Potosi -1.
acudir al Punto de Reclamo o apersonarse [ Banco FIE, 2. BNB y 3. Banco Fassil-, Sucre -1. BNB,
ante los Supervisores o Jefes de Operaciones | 2. Banco Mercantil y 3. Banco Fassil-, Tarija —Banco
o Jefes de Agencia. Fassil-, Cochabamba -1. Banco Fassil y 2. Banco
Mercantil-, Santa Cruz —1. Banco Mercantil, 2. Banco
Fassil y 3. BNB-, Trinidad -1. BNB, 2. PRODEM vy 3.
Banco Mercantil-, Cobija -1. BNB, 2. La Promotora
EFV y 3. PRODEM-, El Alto -1. Banco Econdmico y
2. Sembrar Sartawi-, Puerto Suarez —Banco Fassil-,
Caranavi —CRECER-, Llallagua -1. Cooperativa de
Ahorro y Crédito Abierta Asuncion Ltda., 2. PRODEM-,
Monteagudo — 1. PRODEM, 2. Banco Ecofuturo y 3.
Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta San Roque
Ltda. -, Villa Tunari —PRODEM- y Desaguadero —
Banco FIE-.




6 agencias: Mencionaron que en caso de
maltrato hacia las personas adultas mayores
por parte del personal de las agencias
financieras, pueden acudir al Punto de Reclamo
0 apersonarse ante los Supervisores o Jefes
de Operaciones; asimismo, cuentan con call
center o linea telefénica.

2 agencias: Se negaron a brindar informacion.

Tarja —1. Banco FIE y 2. Banco de Crédito-,
Cochabamba —BNB-, El Alto —Banco Sol-, Caranavi —
PRODEM- y Monteagudo - Banco FIE-.

Yacuiba —1. Banco Mercantil y 2. Banco Fassil-

Ademas, en las entrevistas a personas adultas mayores usuarias de 28 agencias del Banco Union,
sefalaron que en caso de maltrato por parte del personal de la Entidad Financiera, acuden a:

Oficina de atencién para recepcién de reclamos

Descripcion
13 agencias: Sefalaron que en caso de
maltrato por parte del personal de la agencia
del Banco Unién denuncian en el Punto de
Reclamo o Atencion al Cliente.

Detalle de agencias del Banco Union

Riberalta—Av. Medardo Chavez-, La Paz -Av. Camacho-,
Sucre —Calle Audiencia-, Cochabamba -1. Av. Ballivian
y 2. Esqg. 25 de Mayo y Sucre-, Santa Cruz -1. Av. Pirai y
2. Calle Cochabamba-, Trinidad -1. Calle Cochabamba'y
2. Av. Pedro Ignacio Muiba-, Cobija —Arlindo Puerta-, El
Alto —Rio Seco-, Puerto Suarez —Av. Bolivar-y Llallagua
—Av. 10 de Noviembre-.

La Paz -Plaza Isabel La Catélica-, Oruro -1. Adolfo Mier
y 2. Calle Montecinos-, Potosi — 1. Pasaje Boulevard
y 2. Calle René Moreno-, Sucre —Calle Bolivar-, Tarija
-1. Mercado Campesino y 2. Av. La Paz-, Cobija -9 de
Febrero-, El Alto —Zona 12 de Octubre-, Caranavi —
Av. Mariscal Santa Cruz-, Monteagudo —Av. Paraiso-,
Yacuiba —Av. Santa Cruz-, Villa Tunari y Desaguadero
—Av. Panamericana-.

15 agencias: Refirieron que no conocen
donde realizar su denuncia en caso de
maltrato por parte del personal de la agencia
del Banco Union.

Asi también, de las entrevistas efectuadas a personas adultas mayores usuarias en 45 agencias de
diferentes Entidades Financieras, se tiene:

Oficina de atencién para recepcion de reclamos

Descripcion
22 agencias: Sefalaron que en

Detalle de agencias
Riberalta —1. Banco Mercantil y 2. BNB-, La Paz -1, Banco Fassil

caso de maltrato por parte del
personal de la agencia financiera
denuncian en el Punto de
Reclamo o Atencion al Cliente o
Plataforma de Atencion.

y 2. Banco Mercantil-, Oruro —Banco Fassil-, Potosi =BNB-, Sucre
— 1. BNB, 2. Banco Mercantil y 3. Banco Fassil-, Tarija — Banco de
Crédito-, Cochabamba -1.BNB, 2. Banco Fassily 3. Banco Mercantil-,
Santa Cruz -1. Banco Fassil y 2. BNB-, Trinidad -1. Banco Mercantil,
2.BNBy 3. PRODEM-, Cobija —PRODEM-, El Alto —Sembrar Sartawi-,
Lallagua -1. PRODEM y 2. Cooperativa de Ahorro y Crédito Asuncion
Ltda.-

23 agencias: Mencionaron que
no conocen donde realizar su
denuncia en caso de maltrato por
parte del personal de la agencia
flnanciera.

La Paz —BNB-, Oruro -1. Banco Fassil y 2. Banco Mercantil-, Potosi
-1.Banco FIE y 2. Banco FIE-, Tarija -1. Banco FIE y 2. Banco Fassil-,
Santa Cruz —Banco Mercantil-, Cobija -1. BNB y 2. La Promotora
EFV-, El Alto -1. Banco Econdmico y 2. Banco Sol-, Puerto Suarez
—Banco Fassil-, Caranavi —1. PRODEM y 2. CRECER-, Monteagudo
-1. PRODEM, 2. Banco Ecofuturo, 3. Cooperativa de Ahorro y Crédito
Abierta San Roque y 4. Banco FIE-, Yacuiba —1. Banco Fassil y 2.
Banco Mercantil-, Villa Tunari —=Banco PRODEM- y Desaguadero —
Banco FIE-.




Una manera de prevenir los malos tratos a las personas adultas mayores es difundir los derechos de las
personas adultas mayores y las instancias correspondientes a donde acudir en caso de sufrir maltrato.

3.2.7. Uso del idioma materno

Los servicios que se proporcionen en favor de las personas adultas mayores deben realizarse en suidioma
materno, cuando asi se requiera. Para tal efecto, es necesario gestionar con instituciones acreditadas,
cursos de ensefianza de idiomas oficiales, con el propdsito de capacitar a los funcionarios de la Entidad

Financiera.

Con relacion a la atencion a las personas adultas mayores en su idioma materno, de las entrevistas a
personal en 28 agencias del Banco Unidn, se tiene:

Uso de idioma materno

Descripcion

8agencias: Paralacomunicacion
con una persona adulta mayor en
su idioma materno, el personal
realizd cursos y se encuentra
capacitado.

Detalle de agencias del Banco Union

Riberalta —Av. Medardo Chavez-, La Paz —Av. Camacho-, Potosi
—Calle Gabriel René Moreno-, Cobija -1. Arlindo Puerta y 2. 9 de
Febrero-, El Alto —Rio Seco-, Llallagua —Av. 10 de Noviembre-y Villa
Tunari.

19 agencias Cuentan con
personal que habla el idioma
materno  como la  azafata,
personal de cajeros, Jefe de
Supervision, asi  como los
guardias de seguridad que
apoyan al personal en calidad de
traductores.

La Paz —Plaza Isabella Catdlica-, Oruro-1. Calle Adolfo Miery 2. Calle
Montecinos-, Potosi —Pasaje Boulevard-, Sucre -1. Calle Bolivar y
2. Calle Audiencia-, Tarija -1. Mercado Campesino y 2. Av. La Paz-,
Cochabamba -1. Av. Ballivian y 2. Calle 25 de Mayo y Sucre-, Santa
Cruz -1. Calle Cuéllar y 2. Av. Pirai-, Trinidad -1. Calle Cochabamba
y 2. Av. Pedro Ignacio Muiba-, El Alto —Zona 12 de Octubre-, Puerto
Suarez —Auv. Bolivar-, Caranavi —Mariscal Santa Cruz-, Monteagudo
—Av. Paraiso- y Desaguadero —Av. Panamericana-.

1 agencia Se negd a brindar
informacion.

Yacuiba —Av. Santa Cruz-.

Asitambién, de las entrevistas efectuadas al personal de 45 agencias de diferentes Entidades Financieras,

se tiene:

Detalle de agencias

6 agencias: Paralacomunicacion
con una persona adulta mayor en
su idioma materno, el personal
realizd cursos y se encuentra
capacitado.

Uso de idioma materno
Descripcion
Riberalta —BNB-, Potosi =BNB-, Trinidad —BNB-, Cobija —BNB-, Villa
Tunari —PRODEM- y Desaguadero —Banco FIE-.

29 agencias: Cuentan con
personal que habla el idioma
materno  como la azafata,
personal de cajeros, Jefe de
Supervision, asi  como los
guardias de seqguridad que
apoyan al personal en calidad de
traductores.

La Paz —1. Banco Fassil, 2. BNB y 3. Banco Mercantil-, Oruro -1.
Banco Fassil, 2. BNB y 3. Banco Mercantil-, Potosi -1. Banco FIE
y 2. Banco Fassil-, Sucre -1. BNB, 2. Banco Mercantil y 3. Banco
Fassil-, Cochabamba -1. BNB, 2. Banco Fassil y 3. Banco Mercantil-,
Santa Cruz -1. Banco Mercantil, 2. Banco Fassil y 3. BNB-, Trinidad
-PRODEM-, Cobija —PRODEM-, El Alto -1. Banco Econdmico, 2.
Banco Soly 3. Sembrar Sartawi-, Caranavi-1. PRODEMy 2. CRECER-,
Lallagua -1. Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Asuncion Ltda.
y 2. PRODEM -, Monteagudo -1. PRODEM, 2. Banco Ecofurturoy 3.
Banco FIE-.

3 agencias: Sefalaron que no
hablan idioma materno.

Riberalta —Banco Mercantil- Trinidad —Banco Mercantil- y
Monteagudo —Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta San Roque

Ltda.-.




5 agencias: Sefalan que no se | Tarija -1. Banco FIE, 2. Banco Fassil y 3. Banco de Crédito-, Cobija
presentd una persona adulta|—La Promotora EFV-y Puerto Suarez —Banco Fassil-.
mayor que no hable castellano.

2 agencias: Se negaron a brindar | Yacuiba- 1. Banco Mercantil y 2. Banco Fassil-
informacion.
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1. ANALISIS

Los instrumentos internacionales reconocen un catalogo minimo de Derechos Humanos, cuyo respeto
es imprescindible para el mas alto desarrollo de la persona adulta mayor en todos los aspectos de su
vida y en las mejores condiciones posibles. Entre esos derechos se encuentran el derecho a la igualdad y
no discriminacion por razones de edad, el derecho a la dignidad en la vejez, el derecho a la independencia
y a la autonomia, entre otros. Asimismo, las personas adultas mayores tienen derecho a una proteccion
reforzada y, por ende, exige la adopcién de medidas diferenciadas™.

La Constitucion Politica del Estado establece que todas las personas adultas mayores tienen derecho a
una Vejez Digna, con calidad y calidez humana, entendiéndose como el derecho a una vida sin ningun
tipo de violencia, a recibir un trato digno y a ser respetada en igualdad de condiciones?.

Por consiguiente, es deber del Estado adoptar politicas publicas para la proteccion y atencion de las
personas adultas mayores sin discriminacion, a tal fin deben adoptar y fortalecer todas las medidas
para garantizar a la persona mayor un trato diferenciado y preferencial en todos los ambitos, asi como
promover instituciones publicas especializadas en la proteccion y promocion de los derechos de la
persona mayor y su desarrollo integral?'.

En ese sentido, la Corte Interamericana de Derechos Humanos (Corte IDH)?? resalté la importancia de
visibilizar a las personas mayores como sujetos de especial proteccion vy, por ende, de cuidado integral,
con respeto a su autonomia e independencia. Asimismo, expuso que tienen derecho a una proteccion
reforzada y, por ende, exige la adopcion de medidas diferenciadas; ademas, reconocié un avance en los
estandares internacionales en materia de derechos de las personas mayores, al entender y reconocer la
vejez de manera digna 'y, por ende, el trato frente a ella.

Ademas, debido a la declaratoria de pandemia mundial por la COVID-19, se puso en evidencia la situacion
de mayor vulnerabilidad en la que se encuentra la poblacion adulta mayor, razon por la cual la CIDH, en
abril de 2020, urgio a los Estados a brindar una proteccion reforzada a las personas adultas mayores de
la region y a adoptar las medidas necesarias para garantizar sus derechos de acuerdo con la Convencion
Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores, y con los
estandares y las recomendaciones de la Resolucion N.° 01/20 “Pandemia y Derechos Humanos en las
Américas".

Entre las medidas orientadas a reforzar el derecho a una Vejez Digna de las personas adultas mayores
esta que durante la atencion prestada en las instituciones publicas o privadas a la poblacion adulta
mayor se realice con trato prioritario y digno.

19 Corte Interamericana de Derechos Humanos, Caso Poblete Vilches y Otros Vs. Chile, Sentencia de 8 marzo de 2018.
20 Convencion Interamericana sobre la proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores, articulo 9.

21 Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores, articulo 4.

2 Corte IDH, Caso Poblete Vilches y otros vs. Chile, Sentencia de 8 de marzo de 2018.




1.1. Aprobacion y difusion del Reglamento de Trato Preferente a fin de garantizar un trato
diferenciado y preferencial a personas adultas mayores

i Aprobacion del Reglamento de Trato Preferente

La Corte IDH% ha indicado que los Estados son responsables de regular con caracter permanente la
prestacion de servicios (tanto publicos como privados), y ha destacado la necesidad de brindar una
proteccion especial para la persona adulta mayor.

En el marco de la Ley General de las Personas Adultas Mayores y Decreto Supremo N.° 1807, todas
las instituciones publicas y privadas que presten algun servicio a personas adultas mayores tienen el
deber de disefar, aprobar e implementar normativas especificas e internas de trato preferente hacia la
poblacion adulta mayor.

Ademas, en la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros de la ASFI?4, sefiala que en sujecion ala
Ley General N.° 369 de Personas Adultas Mayores y Decreto Supremo N.° 1807, las entidades financieras
deben implementar su Reglamento Interno de Trato Preferente a las Personas Adultas Mayores.

En ese sentido, de acuerdo con informacion del Ministerio de Justicia y Transparencia Institucional de las
Entidades Financieras intervenidas cuentan con Reglamento Interno de Trato Preferente el Banco Unidn,
Banco Mercantil Santa Cruz, Banco Nacional de Bolivia BNB, Banco Sol, Banco de Crédito BCP, Banco
Econdmico, Banco Prodem S.A., Banco Pyme Ecofuturo S.A. y Banco FIE; en tanto, no remitié informacion
respecto a la aprobacion del referido Reglamento: el Banco Fassil S.A., Cooperativa de Ahorro y Crédito
Abierta San Roque Ltda., Sembrar Sartawi, CRECER, La Promotora Entidad Financiera de Vivienda La
Promotora EFV, y Cooperativa de Ahorro y Crédito "Asuncion” Ltda.

Al respecto, debido a que es un deber del Ministerio de Justicia y Transparencia Institucional a través del
Viceministerio de Igualdad de Oportunidades? la implementacion de un sistema de registro y seguimiento
de las instituciones publicasy privadas que brinden trato preferente a las personas adultas mayores, esta
instancia tiene la obligacion de realizar una constante actualizacion del sistema con informacion que
detalle a las instituciones que aprobaron o no sus Reglamentos Internos de Trato Preferente a personas
adultas mayores.

ii. Difusion del Reglamento Interno de Trato Preferente

En sujecion del Decreto Supremo N.° 18072¢ |as instituciones publicas y privadas deberan difundir sus
reglamentos internos especificos sobre trato preferente, que contemplen todos los criterios establecidos
en el articulo 7 de la Ley N.° 369.

Al respecto, de acuerdo con las entrevistas efectuadas a Jefas y Jefes de Operaciones de Entidades
Financieras, la difusion del Reglamento Interno de Trato Preferente a personas adultas mayores es
efectuada mediante talleres presenciales, virtuales, circulares, comunicaciones, socializacion, entre
otros, conforme el siguiente detalle:

- Respecto a las entrevistas realizadas al personal del Banco Unidn, sefialaron en el 10,7% (3
agencias) realizan la induccion a nuevos funcionarios y recordatorio a antiguos funcionarios;
el 10,7% (3 agencias) la difusion la efectian de manera mensual o dos veces al afio, el 256% (7
agencias) mediante talleres de capacitacion presencial, por la plataforma Zoom, o por correo
electrénico, el 10,7% (3 agencias) realizan capacitacion y posteriormente son evaluados, el
39,2% (11 agencias) realizan la difusién del Reglamento Interno de Trato Preferente 'y el 3,5%
(1 agencia) se negd a brindar informacion.

23 Corte Interamericana de Derechos Humanos, Caso Poblete Vilches y Otros Vs. Chile, Sentencia de 8 marzo de 2018.
24 Recopilacion de Normas para Servicios Financieros de la ASF, libro 4, titulo |, capitulo |, Seccién 3, articulo 4.

25 Decreto Supremo N.° 1807, articulo 6, paragrafo I1.

26 Decreto Supremo N.° 1807, articulo 6, paragrafo |.
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- Con relacion a las entrevistas realizadas en otras Entidades Financieras se tiene que en el
51,11% (23 agencias) realizan la difusion del Reglamento Interno de Trato Preferente de
manera virtual o mediante correo electronico, el 11,11% (5 agencias) realizan la difusion
del Reglamento Interno de Trato Preferente cada 3 meses, 2 meses o 1 vez al mes como
recordatorio, el 17,77% (8 agencias) realizan la difusion del Reglamento Interno de Trato
Preferente mediante capacitaciones presenciales o virtuales, el 11,11% (5 agencias) difunden
el Reglamento Interno de Trato Preferente en la induccién a nuevos funcionarios, el 2,22% (1
agencia) mediante circulares y comunicaciones, el 2,22% (1 agencia) realizan lecturas y son
evaluados por la ASFI, el 2.22% (1 agencia) no realizan la difusion debido a que no cuentan con
Reglamento Interno y en el 4,44% (2 agencias) negaron a brindar informacion.

Por consiguiente, se tiene que las entidades financieras de forma predominante socializan las normas
referidas al buen trato y trato preferente, mediante capacitaciones o talleres, de forma presencial, virtual
o remitida mediante correo electronico, acciones que se realizarian por Unica vez o al momento de
incorporarse a la entidad financiera. Por ello, es necesario que las Entidades Financieras aseguren todas
las medidas necesarias a su alcance, a fin de que establezcan mecanismos de difusion y socializacion
constante del Reglamento Interno de Trato Preferente a personas adultas mayores dirigidas al personal
y con ello asegurar que el servicio que se brinda a este grupo poblacional sea bajo los siete criterios que
determina la Ley N.° 369.

La ausencia de estrategias de difusion, capacitacion y sensibilizacion permanente a los funcionarios de
las entidades financieras sobre el trato preferente hacia las personas adultas mayores afecta el Derecho
a una Vejez Digna, con relacion al Desarrollo Integral, sin discriminacion y sin violencia y el Derecho al
Trato Preferente en el acceso a servicios, ya que aumenta el riesgo de que las personas mayores puedan
ser objeto de malos tratos de parte del personal durante su atencion.

1.2. Falta de condiciones de accesibilidad fisica de las edificaciones en Entidades
Financieras

La persona adulta mayor tiene derecho a la accesibilidad al entorno fisico, social, economico y cultural, y
a sumovilidad personal?, a fin de garantizar la accesibilidad y la movilidad personal de la persona mayor
para que pueda vivir en forma independiente y participar plenamente en todos los aspectos de la vida, el
Estado debe adoptar de manera progresiva medidas pertinentes para asegurar el acceso de la persona
mayor, en igualdad de condiciones con las demas, a los servicios e instalaciones abiertos al publico o
de uso publico, tanto en zonas urbanas como rurales. Estas medidas, que incluiran la identificacion y
eliminacion de obstaculos y barreras de acceso, se aplicaran a los edificios, las vias publicas, el transporte
y otras instalaciones, exteriores e interiores.

Asitambién, los Estados deben adoptar las medidas pertinentes para:

- Desarrollar, promulgar y supervisar la aplicacion de normas minimas y directrices sobre la
accesibilidad de las instalaciones y los servicios abiertos al publico o de uso publico.

- Asegurar que las entidades publicas y privadas que proporcionan instalaciones y servicios
abiertos al publico o de uso publico tengan en cuenta todos los aspectos de su accesibilidad
para la persona mayor.

- Promover otras formas adecuadas de asistencia y apoyo a la persona mayor para asegurar
su acceso a la informacion.

- Dotar a los edificios y otras instalaciones abiertas al publico de sefalizacion en formatos de
facil lectura, comprension y adecuados para la persona mayor.

27 Convencién Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores, Articulo 26, incisos a), b), a), b), d) y h).




La Ley General de las Personas Adultas Mayores® establece como uno de sus principios el de
accesibilidad, por el que los servicios que goza la sociedad puedan también acomodarse para el acceso
de las personas adultas mayores. En tal sentido, el derecho a una vejez digna? es garantizado a través
del desarrollo de condiciones de accesibilidad que les permitan utilizar la infraestructura y los servicios
de las instituciones publicas y privadas.

Ademas, en la Recopilacion de Normas para Bancos y Entidades Financieras de la ASFI®, se
sefala que los puntos de atencion financiera (PAF) de la entidad supervisada, que presten el
servicio de cajas, ademas de cumplir con todos los requisitos establecidos en el Reglamento
para Puntos de Atencion Financiera y Puntos Promocionales y el Reglamento para la Gestion de
Seguridad Fisica, contenidos en el Capitulo VIII, Titulo 11, Libro 1°y Capitulo I1I, Titulo VII, Libro 3°
de la RNSF, respectivamente, deben contar con instalaciones y equipamiento que permita: a. La
atencion de los consumidores financieros dentro de las instalaciones del PAF; b. Proporcionar
comodidad durante el tiempo de espera; c. Priorizar la atencion de personas adultas mayores.

En ese sentido, la informacion recabada permite establecer que antes del ingreso a la entidad
financiera:

- En siete agencias del Banco Union visitadas, que equivalen al 25%, y en 12 agencias
de otras Entidades Financieras, en las que se realizd la intervencion defensorial que
equivalen al 26,6%, antes del ingreso a la entidad financiera cuentan con el piso
accidentado o con desnivel, y no cuenta con las condiciones adecuadas que brinden
seguridad a la persona adulta mayor en especial para quienes tienen problemas de
movilidad o para personas usuarias de silla de ruedas, puesto que corren el riesgo de
sufrir accidentes.

- Se verificd que en seis agencias del Banco Union, que equivalen al 21,42%, y en 11
agencias de diferentes Entidades de Intermediacion Financiera en las que se realizo la
intervencion defensorial equivalente al 24,44%, antes del ingreso a la Entidad Financiera
las gradas y/o rampas no cuentan con pasamanos en ambos lados. Al respecto, es
conveniente colocar pasamanos para que sirvan de apoyo a la persona adulta mayor.

- Asitambién, se verificd que en 14 agencias del Banco Union que equivale al 50%, y en
17 agencias de diferentes Entidades Financieras en la que se realizo la intervencion
defensorial que equivalen al 37,77%,as gradas antes del ingreso a la Entidad Financiera
no cuentan con cintas antideslizantes.

- Severifico en dos agencias del Banco Unidn, que equivalen al 7,12%, y en seis agencias
de diferentes Entidades Financieras en las que se realizd la intervencion defensorial,
que equivalen al 7,12%, no cuentan con rampas al ingreso a la Entidad Financiera. Al
respecto, cuando se presente una escalera o gradas, es recomendable acompafiarla
con una rampa.

- Se verificd en una agencia del Banco Union, que equivale al 3,57%, y en 2 agencias de
diferentes Entidades de Intermediacion Financiera en las que se efectud la intervencion
defensorial, que equivale al 4,44%, el ancho de la puerta no permite el paso de personas
usuarias de sillas de rueda.

28 Ley N.° 369, General de las Personas Adultas Mayores, articulo 3.
29 Ley N.° 369, General de las Personas Adultas Mayores, articulo 5, inciso g).

30 Recopilacion de Normas para Bancos y Entidades Financieras de la ASF, Libro 4, titulo |, capitulo I, Seccion 2, articulo 2, disponible en pagina
web: http://servdmzw.asfi.gob.bo/circular/textos/I04t01.pdf




Ademas, se verificd en 11 agencias del Banco Union que equivale al 60,71%, y en 19 agencias de diferentes
Entidades Financieras en la que se realizo la verificacion defensorial que equivale al 57,77%, al interior del
Banco el piso es deslizante de ceramica lisa.

Debemos comprender que las barreras arquitectonicas son aquellos obstaculos o dificultades que se
presentan en el entorno y que puede afectar a las personas, especialmente aquellas con movilidad
reducida y a su seqguridad, afectan de forma directa en la autonomia de la persona.

Las personas adultas mayores enfrentan barreras fisicas del entorno que le imposibilitan y/o dificultan
un normal desplazamiento dentro su entorno y uso de los espacios, como las veredas o calzadas, gradas
antes del ingreso a la Entidad Financiera. En ese sentido, las cualidades y caracteristicas de los espacios
fisicos en la que la persona mayor desarrolla sus actividades como en las Entidades Financieras deben
ser accesibles, lo que posibilitara condiciones adecuadas, para la mejor calidad de vida de las personas
mayores, basada en la seguridad.

Del relevamiento de informacion realizado por la Defensoria del Pueblo en entidades financieras a nivel
nacional, se puede establecer que en el 59% de establecimientos visitados se observaron barreras en la
infraestructura que estan referidas a pisos con desniveles o accidentados antes del ingreso a la agencia
financiera, las escaleras o gradas no cuentan con cintas antideslizantes en los bordes, los pasamanos no
son de ambos lados y al interior de la Entidad Financiera el piso es deslizante (ceramica lisa), aspectos
que ademas de representar posibles peligros a la seguridad de las personas mayores, pueden limitar o
dificultar la accesibilidad de la poblacion adulta mayor a estos espacios.

En ese sentido, es necesario que las entidades financieras cuenten con instalaciones adecuadas para las
personas adultas mayores, en lo referente a la utilizacion de los espacios para que puedan desarrollar
sus actividades, desenvolverse y desplazarse libremente, garantizando su independencia.

El no asegurar que las instalaciones de Entidades Financieras implementen criterios de accesibilidad
a todos los espacios de sus infraestructuras es una afectacion al Derecho a la Vejez con relacion al
desarrollo de condiciones de accesibilidad que les permitan utilizar la infraestructura y los servicios de
las instituciones publicas y privadas.

1.3. Falta de aplicacion de la atencion preferencial a personas adultas mayores

a) Con relacion a la habilitacion de cajas de atencion prioritaria y prioridad en filas

El Decreto Supremo N.° 1807 en el articulo 6, paragrafo Ill, establece que se constituira como parte del
trato preferente, la habilitacion de ventanillas especiales y prioridad en las filas, para la atencion de las
personas adultas mayores®!. En ese sentido, las entidades publicas y privadas que presten servicios en
general a personas de 60 0 mas afios deberan habilitar ventanillas especiales para atenderlas y otorgarles
un trato preferente, en caso que dicha ventanilla, especial no exista, los beneficiarios tendran atencion y
prioridad en la fila de todas las oficinas donde acttien en demanda de servicios®?.

La Recopilacién de Normas para Bancos y Entidades Financieras de la ASFI® sefiala que la entidad
supervisada esta prohibida de contar con mecanismos de atencion preferente en cajas, con excepcion
de la atencion a personas adultas mayores, de acuerdo con disposiciones legales y normativas vigentes.
Asimismo, la entidad supervisada no podra mantener colas de espera de los consumidores financieros
fuera de sus instalaciones.

31 Decreto Supremo N.° 1807, Articulo 6, paragrafo Ill.
32 Ley N.° 1886, de 14 de agosto de 1998, articulo 8 .

33 Recopilacion de Normas para Bancos y Entidades Financieras de la ASFI, Libro 4, Titulo I, Capitulo II, Seccion 2, articulos 8 y 9, disponible en
pagina web: http://servdmzw.asfi.gob.bo/circular/textos/104t01.pdf
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Al respecto, la informacion recabada por la Defensoria del Pueblo pudo establecer lo siguiente:

En 24 agencias del Banco Union, que equivalenal 85.71%, cuentan con cajas especificas
que brindan atencion preferente a personas adultas mayores, y en cuatro agencias,
que equivalen al 14,28%, todas las cajas atienden de manera preferente a personas
adultas mayores, en tanto en 29 agencias de diferentes Entidades Financieras en las
que se realizé la intervencion defensorial, que equivalen al 64.44%, cuentan con cajas
especificas que brindan atencion preferente a personas adultas mayores, y en 16
agencias, que equivalen al el 35,55%, todas las cajas brindan atencion preferente.

En16agencias del Banco Unidn, que equivalenal 57,14%,y en 14 agencias de diferentes
Entidades Financieras, en la que se realizo la intervencion defensorial que equivalen al
31,11%, se evidencio filas de personas adultas mayores afuera de la entidad financiera,
en espera de ingresar. Al respecto, se verifico que:

Respecto al Banco Unidn, se evidencid que Unicamente en siete agencias
visitadas, equivalente al 25%, se organizan filas diferenciadas para el ingreso a
las entidades financieras; en tanto que en el restante 75% existe una sola fila para
personas adultas mayores y otros usuarios.

Al respecto, se evidencio que solo en siete agencias del Banco Union, objeto de
intervencion equivalente al 35,72%, se habilitaron sillas de espera afuera de estas
entidades para el descanso de las personas adultas mayores; en tanto que las
otras 21 agencias que equivalen al 64,28% no tomaron ningun recaudo, por lo
que las personas adultas mayores deben esperar el ingreso de pie.

Situacion similar ocurre en otras entidades financieras visitadas, toda vez que en
36 agencias, que fueron parte de la investigacion equivalente al 80%, se reportaron
la existencia de una fila Unica.

En 10 agencias del Banco Union, que equivalen al 31,11%, habilitaron sillas de
espera en inmediaciones del ingreso a sus instalaciones; en tanto que en 18
agencias, equivalentes al 68,89%, no reportan este recaudo.

En todas las agencias donde se realizo la verificacion defensorial, el acceso a las cajas
se |la efectua mediante fichas preferenciales; asimismo, en el Banco FIE también se lo
realiza por Internet.

En seis agencias del Banco Union, equivalente al 21,43%, y en 12 agencias de
diferentes Entidades Financieras, en la que se realizd la intervencion defensorial
equivalentes al 26,66%, al interior no cuentan con espacios especificos de espera para
personas adultas mayores; sin embargo, cuentan con espacios de espera que son de
uso general y que mantienen las medidas de bioseguridad. En tanto, en 22 agencias
del Banco Union que equivalen al 78,57% y en 33 agencias de diferentes Entidades
Financieras equivalentes al 73,34% se evidenciaron espacios especificos de espera
(sillas) para personas adultas mayores, generalmente frente a las cajas y sefializados
con colores.




Al respecto, la Corte IDH3# sefala la obligacion de no regresividad frente a la realizacion de los
derechos alcanzados y respecto de las obligaciones de caracter inmediato, éstas consisten en
adoptar medidas eficaces, a fin de garantizar el acceso sin discriminacion a las prestaciones
reconocidas para cada derecho, dichas medidas deben ser adecuadas, deliberadas y concretas
en aras de la plena realizacion de tales derechos. En virtud de lo anterior, las obligaciones
convencionales de respeto y garantia, asi como de adopcion de medidas de derecho interno,
resultan fundamentales para alcanzar su efectividad.

Ademas, debido a la emergencia sanitaria por la COVID-19, las personas adultas mayores que
acuden a las Entidades Financieras se encuentran en mayor vulnerabilidad; al respecto, con la
finalidad de evitar aglomeraciones en estos espacios es importante garantizar a la poblacion
adulta mayor un trato diferenciado y preferencial, y que no realicen filas de espera al exterior
de las entidades financieras; en casos excepcionales, como en caso que exista fila al exterior
de las agencias financieras, deben ingresar de manera inmediata, o realizar filas de espera
diferenciadas habilitandoles sillas de espera.

De acuerdo con las normas de atencion de clientes y usuarios en cajas de la ASFI, una vez
obtenga la ficha de atencion o inicia la fila de espera hasta el momento en que empieza a ser
atendido en cajas el tiempo maximo de espera es de 30 minutos; asimismo, en las entidades
flnancieras no podran mantener colas de espera de los consumidores financieros fuera de sus
instalaciones; en tal sentido, las politicas de la entidad con relacion a la atencion en cajas deben
contemplar e implementar procedimientos efectivos para la atencion preferente a personas
adultas mayores.

Lo observado por la Defensoria del Pueblo establece que las entidades financieras cumplen
las medidas de bioseguridad, cuidado y atencion preferente a las personas adultas mayores,
Unicamente cuando éstas ingresan a sus instalaciones, mediante la otorgacion de fichas
preferenciales y espacios para el descanso y espera; sin considerar que afuera de la entidad
existen personas adultas mayores muchas de ellas con dificultad de movilidad realizando filas
en espera de ingresar y obtener una ficha para luego recibir la atencion, situacion que puede
superar los 30 minutos de tiempo de espera maximo, seflalado en las normas de la ASFl y
que se computa desde la obtencion de la ficha por la persona mayor. El tiempo de espera del
adulto mayor se incrementa cuando la entidad financiera no ha previsto ninguna medida para
diferenciar en las filas a las personas adultas mayores del resto de los usuarios.

En ese sentido, siendo que las personas adultas mayores acuden generalmente durante los
primeros dias de cada mes a las entidades financieras para realizar el cobro de su renta de
jubilacion, renta dignidad o a realizar diversos tramites, conlleva a que inevitablemente se
puedan producir aglomeraciones, filas desde tempranas horas del dia, a la intemperie y bajo las
inclemencias del tiempo. Ademas de ello bajo la actual emergencia sanitaria de la COVID-19 es
una exposicion al contagio para las y los adultos mayores.

Por ello, la ausencia de mecanismos con relacion a la prioridad en las filas antes del ingreso a
las Entidades Financieras, asi como medidas adecuadas para protegerlos del contagio de la
COVID-19 vulnera el derecho al trato preferente que gozan las personas adultas mayores en
todo momento, incluso cuando hacen fila en las inmediaciones o fuera de las agencias donde

34 Sentencia de 8 marzo de 2018 de la Corte IDH, Caso Poblete Vilches y Otros Vs. Chile.




realizan sus tramites; en ese contexto, las Entidades Financieras deben brindar una proteccion
reforzada a las personas mayores, considerando las atenciones especiales que requiere esta
poblacion en razon a la edad, medidas que también deben ser supervisadas en cuanto a su
cumplimiento por la autoridad competente.

b) Con relacion a la aplicacion de los criterios de trato preferente a las personas adultas
mayores

La Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas
Mayores establece que la persona mayor tiene derecho a la seguridad y a una vida sin ningun
tipo de violencia, a recibir un trato digno y a ser respetada y valorada. El Estado tiene el deber de
capacitar y sensibilizar a funcionarios publicos, sobre las diversas formas de violencia, a fin de
brindarles un trato digno y prevenir negligencia y acciones o practicas de violencia y maltrato3®.

En el marco de la Ley N.° 369, General de las Personas Adultas Mayores, las instituciones
publicas y privadas deben brindar trato preferente a las personas adultas mayores de acuerdo
con los siguientes criterios: 1. Uso eficiente de los tiempos de atencion; 2. Capacidad de
respuesta institucional; 3. Capacitacion y sensibilizacion del personal; 4. Atencion personalizada
y especializada; 5. Trato con calidad y calidez; 6. Erradicacion de toda forma de maltratoy 7. Uso
del idioma materno.

En ese sentido, el Ministerio de Justicia y Transparencia Institucional, a través del Viceministerio
de Igualdad de Oportunidades, tiene el deber de promocionar los derechos y garantias
constitucionales establecidos a favor de las personas adultas mayores .

Asimismo, en sujecion a la Ley N.° 393, de Servicios Financieros los consumidores financieros
gozan de los siguientes derechos:

Al acceso a los servicios financieros con trato equitativo, sin discriminacion por
razones de edad, género, raza, religion o identidad cultural.

- A recibir servicios financieros en condiciones de calidad, cuantia, oportunidad vy
disponibilidad adecuada a sus intereses econoémicos.

- A recibir informacion fidedigna, amplia, integra, clara, comprensible, oportuna vy
accesible de las entidades financieras, sobre las caracteristicas y condiciones de los
productos y servicios financieros que ofrecen.

- Arecibir buena atencion y trato digno de parte de las entidades financieras, que deben
actuar en todo momento con la debida diligencia.

- Al acceso a medios o canales de reclamo eficientes.

35 Convencién Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores, articulo 9, inciso f)
36 Decreto Supremo N.° 1807, Articulo 11.
37 Ley N.° 393, de Servicios Financieros, Articulo 74, incisos a), b), ¢), d) y e).




Asitambién, la Recopilacion de Normas para Bancos y Entidades Financieras de la ASFI38, sefala:

Parala atencion delos consumidores financieros en cajas, la entidad supervisada debe
contar con politicas formalmente aprobadas por el Directorio u Organo equivalente,
que consideren aspectos relacionados con la comodidad, la agilidad y disponibilidad
de lainformacion necesaria para la atencion de los consumidores financieros en cajas.

Esresponsabilidad de la entidad supervisada contar con personal de atencion en cajas,
laboralmente vinculado a la misma, que minimamente cumpla con las siguientes
condiciones: a. Que brinde un trato respetuoso; b. Que preste atencion oportuna, agily
diligente, con calidad y calidez; c. Que pueda proporcionar una adecuada informacion
sobre la atencion en cajas y/u orientar a los consumidores financieros sobre a qué
departamento o area de la entidad supervisada debe dirigirse, en caso de que su
requerimiento no pueda ser atendido en cajas; d. Que esté capacitado para brindar un
trato adecuado a las personas adultas mayores.

El tiempo de espera maximo para que un consumidor financiero sea atendido en cajas
es de 30 minutos. Para efectos del presente Reglamento, el tiempo de espera sera
computado a partir de que el consumidor financiero obtenga la ficha de atencion o
inicia la fila de espera, hasta el momento en que empieza a ser atendido en caja.

La entidad de intermediacion financiera debe implementar un sistema de registro del
tiempo de espera del consumidor financiero con el objeto de contar con estadisticas
que le permitan optimizar los procesos de atencion en cajas y para poder entregar al
mismo un respaldo de la hora en que inicio la fila u obtuvo la ficha de atencién, asi
como del tiempo real esperado en la atencion en cajas, este Ultimo siempre y cuando
el consumidor financiero lo solicite y/o desee presentar un reclamo.

Asimismo, la referida Recopilacion de Normas?®, sefiala que las Entidades Financieras deben
establecer el Punto de Reclamo dentro de su estructura organica, siendo su obligacion brindar
este servicio en todas aquellas oficinas, sucursales y agencias en las que preste atencion al
publico. Ademas, se considera obligaciones de las Entidades Financieras el facilitar el acceso al
Punto de Reclamo, identificando este servicio de forma clara y con el siguiente texto “Punto de
Reclamo-PR".

Al respecto, con relacién a la aplicacion de los criterios de trato preferente durante la atencion
personas adultas mayores en las Entidades Financieras, se evidencio lo siguiente:

i Uso eficiente de los tiempos de atencion

De acuerdo con las entrevistas realizadas a personas usuarias de agencias del Banco
Union, el 10,71% (en 3 agencias) sehald que el tiempo de espera maximo fue de
30 minutos, el 7,14% (en 2 agencias) dijo que fue 20 minutos y en el 78.57% (en 22
agencias) sefalé que fue menos de 10 minutos.

38 Recopilacion de Normas para Bancos y Entidades Financieras de la ASFI, Libro 4, Titulo I, Capitulo I, Seccion 2, Articulo 1, inciso a) y Articulos
3,4y 7,disponible en pagina web: http://servdmzw.asfi.gob.bo/circular/textos/I04t01.pdf

39 Recopilacion de Normas para Bancos y Entidades Financieras de la ASFl en su Libro 4, Titulo |, Capitulo I, Seccién 4, articulos 1y 2 inciso b),
disponible en pagina web: http://servdmzw.asfi.gob.bo/circular/textos/I04t01.pdf
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En cuanto a otras Entidades Financieras objeto de intervencion, sefialaron que en el
13,33% (en 6 agencias) el tiempo de espera fue de 30 minutos. El 2,22% (1 agencia) de
las personas entrevistadas sefald que su atencion demoro 20 minutos, y finalmente
el 80% (36 agencias) de los entrevistados indicd demorar menos de 10 minutos en ser
atendidos.

ii. Atencion personalizada y especializada

Se verificd que en 26 agencias del Banco Union que equivale al 92,85% existe personal
encargado de brindar orientacion o ayuda a personas adultas mayores usuarias
y solamente en 2 agencias equivalente al 7,74% no contaban con este personal
el momento de la verificacion. Con relacion a otras entidades financieras objeto
intervencion, se evidencio que en 35 agencias de entidades verificadas, equivalentes al
T77,77%, existia personal encargado de brindar orientacion o ayuda a personas adultas
mayores, y en tanto que en 10 agencias que equivalen al 2,22% no se contaba con este
personal.

Respecto a la existencia de apoyo técnico como sillas de ruedas disponibles para
el uso de personas adultas mayores, la verificacion defensorial evidencio que en 24
agencias del Banco Union visitadas, que equivalen al 85,71%, se contaban con este
implemento; en tanto que en 4 agencias equivalente al 14,29% reportaron no contar
con este apoyo. En el caso de otras entidades financieras objeto de intervencion, se
tiene que so6lo 13 agencias, que equivalen al 28,89%, cuentan con sillas de rueda; en
tanto que 32 agencias equivalentes al 71,11% indicaron no tener este implemento.

iii. Capacidad de respuesta institucional

En cuanto a la existencia de material de informacion sobre requisitos para cobro
de rentas, bonos y otros, se verificd que sélo en nueve agencias del Banco Union
objeto de verificacion, que equivalen al 32,15%, este material estaba disponible para
el publico y en especial para las personas adulta mayores, y por el contrario no se
evidencio su existencia en 19 agencias restantes, equivalentes al 67,85%. En cuanto
a otras entidades financieras, 23 agencias que equivalen al 51,12% contaban con
este material al momento de la verificacion defensorial; en tanto que 22 agencias
equivalentes al 48,88% reportd no tener material de informacion disponible para el
publico, en especial para las personas adultas mayores.

14 agencias del Banco Union, que equivalen al 50%, cuentan con letreros de informacion
sobre el trato preferente a adultos mayores antes del ingreso a las agencias bancarias;
en tanto que esta informacion se evidencio disponible sélo en 21 agencias de otras
Entidades Financieras, equivalentes al 46,66%.

Respecto al funcionamiento de las Plataforma de Atencion al Usuario se evidencio que
so6lo una agencia del Banco Union, que equivale al 3,57%, y tres agencias de Entidades
de Intermediacion Financiera equivalentes al 6,6%, el personal no se encontraba
atendiendo al momento de la verificacion defensorial.

iv. Capacitacion sobre derechos humanos y atencion a personas adultas mayores

De las entrevistas realizadas en cinco agencias del Banco Unidn, que equivalen al
17,85%, el personal reportd no haber recibido capacitacion en tematicas referida a los
derechos humanos; situacion similar fue reportada en dos agencias de otras entidades
financieras objeto de intervencion defensorial, que representan el 13,33%.
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V. Erradicacion de toda forma de maltrato

- Se verifico en cinco agencias del Banco Union que equivalen al 17,85%, y en seis
agencias de Entidades Financieras equivalentes al 13,33%, no existen sefializaciones
adecuadas que indiquen donde se encuentra el Punto de Reclamo. Del mismo modo,
en cinco agencias del Banco Union que equivale al 17,85% y en seis agencias de otras
Entidades Financieras objeto de intervencion que equivale al 13,33%, se verifico que
el Punto de Reclamo no es de facil acceso ya que se encuentra en otro piso 0 no es
visible. Estos aspectos no permiten ejercer el derecho a reclamar sin restricciones, ya
que esta ventanilla debe estar ubicado en un lugar visible, de facil acceso y claramente
identificable.

- Al momento de la verificacion defensorial, en dos agencias del Banco Union que
equivale al 7,14% y en ocho agencias de otras entidades financieras, equivalentes al
17,77%, no existia personal atendiendo en el Punto de Reclamo.

- Realizadas las consultas a las personas adultas mayores usuarias del servicio
bancario, respecto a si conocen donde formular una denuncia ante un maltrato o un
mal servicio, el 53,57% de las personas consultadas en las agencias del Banco Union'y
en el 51,11% de otras entidades financieras sefalaron que desconocian donde podian
realizar su denuncia.

Vi. Uso del idioma materno

Para la comunicacion con una persona adulta mayor en su idioma materno durante la atencion
en las agencias financieras realizaron las siguientes acciones:

- De las entrevistas al personal de Entidades Financieras en ocho agencias del Banco
Union, que equivalen al 28,57%, y seis agencias de diferentes entidades financieras,
equivalentes al 13,33%, el personal realizé cursos y se encuentran capacitados.

- Entantoen 19 agencias del Banco Union, que equivalen al 67,85%, y en 29 agencias de
diferentes entidades financieras, equivalentes al 82,22%, sefialaron que cuentan con
personal que habla el idioma materno como la azafata, personal de cajeros, asi como
los guardias de seguridad que apoyan al personal que no habla el idioma materno.

La Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas
Mayores, Ley N.° 369, General de las Personas Adultas Mayores, Ley N.° 393, de Servicios
Financieros y el Decreto Supremo N.° 1807, disponen la obligatoriedad de implementar
mecanismos de atencion diferenciada y preferencial a personas mayores a fin de otorgaralasy
los beneficiarios una atencion prioritaria.

El relevamiento de informacion recabado por la Defensoria del Pueblo establece que existen
falencias en cuanto a la atencion de las personas adultas mayores, pues se evidencio que en el
caso del Banco Union, dos agencias, es decir 7,14%, no tienen personal disponible para brindar
orientacion. En el caso de otras entidades financieras, esto se evidencié en 10 agencias, que
corresponden al 22,22% del total verificado. Si bien, la cantidad de agencias observadas puede
parecer en un numero menor, es importante hacer notar que ellas corresponden a Yacuiba, calle
Santa Cruz -Banco Union-, Villa Tunari —Banco Union-, La Paz —Banco Mercantil-, Sucre -Banco
Fassil-, Santa Cruz —Banco Fassil-, Trinidad —1. Banco Mercantily 2. BNB-, Caranavi -1. CRECER
y 2. PRODEM-, Monteagudo —Cooperativa de Ahorro Abierto San Roque Ltda.-, Yacuiba —Banco
Mercantil-, Villa Tunari -PRODEM-.
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Por otro lado, un total de 13 agencias de otras entidades financieras, es decir 28,89% de las
verificadas, y cuatro agencias de Banco Union, equivalentes al 14,29%, no cuentan con ayudas
técnicas o de apoyo como sillas de ruedas disponibles para el uso de personas adultas mayores,
razon por la cual no podrian brindar ese apoyo o auxilio inmediato a una persona adulta mayor
en caso de requerirse, siendo por lo tanto una prevision que debe tomarse como indispensable
para la atencion a un grupo en situacion de vulnerabilidad, como son las personas adultas
mayores, quienes pueden tener dificultades para moverse en razon de la edad.

Un punto de observacion también fue la ausencia de material informativo especifico para las
personas adultas mayores disponible en las agencias bancarias visitadas. Este material so6lo
estaba en nueve agencias del Banco Union, es decir el 32,15%, y en 23 agencias de otras
entidades financieras, que representan el 51,12% de otras entidades financieras. Tomando en
cuenta que el Banco Union es la principal entidad financiera del pais al que acuden las personas
adultas mayores a realizar sus cobros y otras transacciones, es importante que exista material
informativo sobre requisitos para cobros referidos a la renta dignidad, renta de jubilacion, asi
como otros servicios que pudiera ofrecer la entidad financiera a las personas adultas mayores,
ademas de difundir nuevas disposiciones regulatorias sobre los beneficios econdomicos o
prestaciones de beneficio a esta poblacion.

En el mismo sentido, tampoco existen letreros de informacion sobre el trato preferente a adultos
mayores antes del ingreso a las agencias bancarias, evidenciandose que solo 14 agencias del
Banco Unién (50%) y 22 agencias de otras entidades financieras, es decir 46,66%, cuentan con
esa informacion.

Respecto a los Puntos de Reclamo, de las entrevistas realizadas a las personas adultas mayores
usuarias de los servicios financieros, se tiene que la mayoria sefald que desconocen si las
entidades financieras cuentan con funcionario o funcionaria encargada de recibir denuncias
cuando hubieran recibido un maltrato o un mal servicio, pues el 53,567% de las personas
consultadas en las agencias del Banco Union, es decir 26 personas y el 51,11% es decir 46
personas adultas mayores usuarias de otras entidades financieras desconocian donde realizar
denuncia en caso de requerirla.

Por ello, con el objeto de fomentar la aplicacion de los siete criterios de trato preferente y
las personas adultas mayores disfruten de un envejecimiento digno, en el que se favorezca
la autonomia y reciban una atencion centrada en la persona, corresponde que las Entidades
Financieras desarrollen acciones como:

- Establecer medidas para otorgar a la persona adulta mayor un trato diferenciado
y preferencial con calidad y calidez, no solo al interior de la entidad financiera, sino
considerar este criterio desde el momento que hace fila.

- Tomar medidas para prevenir, sancionar y eliminar las practicas de maltrato a la
persona adulta mayor.

- Proporcionar un trato adecuado ya que dignifica la vejez, favorece la autonomia,
evitando situaciones de dependencia innecesarias de las personas mayores.
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- Facilitar a las y los usuarios personas mayores los mecanismos necesarios para
denunciar el incumplimiento de la obligacion de otorgar trato preferente. Para ello
es necesario fortalecer e informar los medios y formas de reclamo o denuncia
establecidos en todas las entidades financieras del pais.

- Fijarcartelesodisponerde sistemasdedenunciaante maltrato,asicomo sefializaciones
adecuadas, entendibles y visibles para las personas adultas mayores usuarias de
estos servicios.

- Consignar en un lugar visible, de facil acceso y con caracteres legibles, el derecho a la
atencion preferente.

- Realizar cursos de ensefianza de idiomas oficiales, con el propdsito de capacitar a los
funcionarios de las Entidades Financieras.

Las personas adultas mayores tienen derecho a vivir con seguridad, ser libres de cualquier forma
de maltrato y recibir un trato digno; en ese contexto, la ausencia de mecanismos en relacion
a la atencion diferenciada y preferencial a las personas adultas mayores de acuerdo con los
siete criterios en las Entidades Financieras, vulnera el derecho al trato preferente, el Derecho a
la Vejez en relacion a un Desarrollo Integral, sin discriminacion y sin violencia, el Derecho a la
Independencia y a la Autonomia y el Derecho al acceso a la informacion; por consiguiente se
debe brindar una proteccion reforzada a las personas mayores.

1.4. Falta de colaboracion y obstruccion a las labores que desempena la Defensoria del
Pueblo

Paralaelaboracion del presente informe, la Defensoria del Pueblo en el marco de sus atribuciones

establecidas en la Constitucion Politica del Estado y la Ley N.° 870, del Defensor del Pueblo

procedi6 a realizar verificaciones defensoriales y entrevistas al personal de agencias del Banco

Unién y de diferentes Entidades Financieras.

Durante las verificaciones defensoriales, la Coordinacion Regional de Yacuiba se apersono a las
agencias del Banco Union, Banco Mercantil y Banco Fassil; sin embargo, la Lic. Lorena Carraco
Mejia, Gerente de la Agencia del Banco Union ubicado en la Av. Santa Cruz, entre calle San Pedro
y Campero, el Lic. Abel Zenteno, Jefe Operativo de la Agencia del Banco Mercantil Santa Cruz
ubicado en la calle Santa Cruz y el Lic. Armando Chumacero Gerente del Banco Fassil, ubicado
en la calle Santa Cruz N.° 1564, entre calle Crevaux y Sucre, negaron brindar informacion a la
Defensoria del Pueblo, pese a informales las competencias institucionales respecto a entidades
privadas prestadoras de servicios publicos, los alcances de las verificaciones y las entrevistas.

De lo expuesto, se evidencio la falta de colaboracién de personal de agencias del Banco Union,
Banco Mercantil y Banco Fassil conforme se detalla precedentemente que se negaron a
responder a las entrevistas. En consecuencia, esta falta de colaboracion y obstruccion a las
labores que desempena la Defensoria del Pueblo, vulnera lo dispuesto en la siguiente normativa:

- Articulo 222 numeral 4 de la CPE, que dispone entre las atribuciones de la Defensoria
del Pueblo: Solicitar a las autoridades y servidores publicos informacion respecto a las
investigaciones que realice la Defensoria del Pueblo, sin que puedan oponer reserva
alguna.




- Articulo 223 de la CPE, sefala: Las autoridades y los servidores publicos tienen la
obligacion de proporcionar a la Defensoria del Pueblo la informacion que solicite con
relacion al ejercicio de sus funciones. En caso de no ser debidamente atendida en su
solicitud, la Defensoria interpondra las acciones correspondientes contra la autoridad,
que podra ser procesada y destituida si se demuestra el incumplimiento.

Por lo sefialado, se advierte el incumplimiento de los articulos 222 numeral 4) y 223 de la CPE
y numeral 4) del articulo 5 de la Ley N.® 870 del Defensor del Pueblo, por parte del personal
de agencias del Banco Union, Banco Mercantil y Banco Fassil, detallado anteriormente, por
no haber colaborado con la entrevista. Estas actitudes de los funcionarios de las Entidades
Financieras referidas, de acuerdo a ley, son pasibles a la aplicacion de sancion administrativa
y/o disciplinaria.

2. CONCLUSIONES

En el marco del deber de brindar una proteccion reforzada a la poblacion adulta mayor, por
su situacion de vulnerabilidad y debido a la obligacion del Estado de garantizar el derecho al
trato preferente, se ha establecido que las instituciones publicas y privadas deben brindar trato
preferencial a las personas mayores y el derecho a una vejez digna, vinculado a su derecho
al desarrollo de condiciones de accesibilidad que les permitan utilizar la infraestructura y los
servicios de las instituciones publicas, privadas, que implementadas de manera responsable
contribuyen a un envejecimiento saludable y a garantizar la accesibilidad y la movilidad personal
de la persona mayor para que pueda vivir en forma independiente.

Esasiqueenlapresente investigacion, se verificaron las medidas adoptadas por las Entidades de
Intermediacion Financiera respecto a la aplicacion del trato preferente de acuerdo con criterios
de uso eficiente de los tiempos de atencidn, capacidad de respuesta institucional, trato con
calidad y calidez, y erradicacion de toda forma de maltrato, y las condiciones de accesibilidad
que permitan a las personas adultas mayores utilizar la infraestructura y los servicios de las
Entidades Financieras, a fin de velar por el ejercicio del derecho a una vejez digna. En ese
contexto, la investigacion defensorial evidencio lo siguiente:

> La falta de actualizacion constante del sistema de registro y seguimiento de las
instituciones publicas y privadas que brindan trato preferente a personas adultas
mayores y la ausencia de difusion de esa informacion que es responsabilidad del
Ministerio de Justicia y Transparencia Institucional, a través del Viceministerio de
lgualdad de Oportunidades, dificulta identificar a las instituciones que aprobaron e
implementan sus reglamentos internos de trato preferente.

> Ausencia de mecanismos de difusion constante del Reglamento Interno de Trato
Preferente a personas adultas mayores dirigidas al personal de las Entidades Financieras,
que permitan una correcta atencion a la poblacion adulta mayor con calidad y calidez,
garantizandole un trato diferenciado y preferencial en los servicios de las Entidades
Financieras, lo que afecta al Derecho a una Vejez Digna, con relacion al Desarrollo
Integral, sin discriminacion y sin violencia y el Derecho al Trato Preferente en el acceso
a servicios.

> Existencia de barreras fisicas que se presentan en el entorno antes del ingreso o al

interior de las agencias de entidades financieras, como el piso accidentado o con
desniveles, |a falta de pasamanos en ambos lados de la rampa o gradas, falta de cintas
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>

antideslizantes en la gradas, ausencia de rampas, el ancho de la puerta que no permite
el ingreso de usuarios de silla de ruedas, asi como el piso deslizante o de ceramica lisa,
imposibilitan y/o dificultan un normal desplazamiento a las personas adultas mayores
en especial de quienes tienen problemas de movilidad o personas usuarias de silla de
ruedas, puesto que corren el riesgo de sufrir accidentes, lo que afecta el Derecho a
la Vejez, garantizado a través del desarrollo de condiciones de accesibilidad que les
permitan utilizar la infraestructura y los servicios de las instituciones publicas, privadas,
y el principio de accesibilidad, establecida en la Ley N.° 369, General de las Personas
Adultas Mayores.

Unadelas medidasafirmativas queadoptaronlas Entidades Financieraseslahabilitacion
de cajas de atencion prioritaria o la atencion en todas las cajas de manera preferente
a personas adultas mayores; asi como de la normativa emitida por la ASFI respecto a
la atencion preferencial, el tiempo maximo de espera de 30 minutos para la atencién
en cajas o la prohibicién de mantener colas de espera fuera de las instalaciones; sin
embargo, en las verificaciones defensoriales se advirtieron filas fuera de las agencias
financieras en las que se encontraban personas adultas mayores. Se evidencio:

La ausencia de mecanismos para el cumplimiento del tiempo de espera maximo de 30
minutos, ya que este tiempo se computa a partir de la obtencion de la ficha de atencion,
misma que es recabada una vez se ingresa a la Entidad Financiera, sin considerar el
tiempo real de espera fuera de la infraestructura de la agencia.

La falta de habilitacion de filas de espera diferenciadas ni sillas de espera para personas
adultas antes del ingreso a la Entidad Financiera, ya que las politicas de la entidad con
relacion a la atencion en cajas deben asegurar todas las medidas a su alcance a fin
garantizar procedimientos efectivos para la atencion preferente a personas adultas
mayores con calidad y calidez.

Ausencia de medidas de cuidado y proteccion de las personas adultas mayores afuera
de las entidades financieras, pues hacen filas expuestas al posible contagio de la
COVID-19 o a las inclemencias del tiempo.

Lafaltadepersonalencargadodebrindarorientacionoayudaapersonasadultas mayores
usuarias en las Entidades Financieras, no permite brindar atencion personalizada ni
especializada a la poblacion adulta mayor, en funcion de sus necesidades, con un trato
igualitario, y respetando sus derechos y garantias.

Limitantes en el acceso a la informacion a la poblacion, debido a que antes del ingreso
o dentro la Entidad Financiera no se cuenta con letreros de informacion de facil lectura,
sobre la atencion preferente para las personas adultas mayores, asi como ausencia de
material informativo sobre prestaciones y disposiciones bancarias especificas para las
personas adultas mayores usuarias del sistema financiero.

Se advirti¢ la ausencia de mecanismos para facilitar que las y los usuarios puedan
realizar denuncias ante el incumplimiento de la obligacion de otorgar trato preferente
o maltrato de parte del personal de la Entidad Financiera; ausencia de sefalizaciones
visibles y adecuadas para la persona mayor que indique donde se encuentra esta oficina,
asi como la ausencia de mecanismos informativos sobre las funciones o roles que
cumplen estos puntos de reclamo, que permitan fortalecer mecanismos de denuncia.
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> Se identificd que el personal de las Entidades Financieras no reciben capacitacion
en Derechos Humanos y Derechos de las personas adultas mayores. Es necesario
garantizar la capacitacion continua a todo el personal de las Entidades Financieras, a
fin de prevenir la discriminacion, maltrato y violencia contra la poblacion adulta mayor,
formando personal con conductas y valores dirigidos a construir la cultura del buen
trato a las y los usuarios.

> Enmuchos casos, se ha incumplido la obligacion de garantizar la atencion en cajas a las
personas adultas mayores usuarias en su idioma materno, ya que se tiene que recurrir
a otro personal como la azafata o a los guardias de seguridad u otros. Es necesario
gestionar con instituciones acreditadas, cursos de enseflanza de idiomas oficiales, con
el propdsito de capacitar a los funcionarios de la Entidad Financiera.

> Se advirtio la falta de colaboracion y obstruccion a las funciones de la Defensoria del
Pueblo, por parte de funcionarios de agencias del Banco Union, Banco Mercantil y Banco
Fassil detallados en el informe, por no brindar informacion a momento de realizar las
entrevistas a personal de Entidades Financieras, accionar que incumple lo establecido
en los articulos 222 numeral 4) y 223 de la CPE y el numeral, 4 articulo 5 de la Ley N.°
870.

3. DETERMINACIONES DEFENSORIALES

La Defensoria del Pueblo, en uso de las atribuciones conferidas en los numerales 3 y 5 del
articulo 222 de la Constitucion Politica del Estado, asi como lo establecido en el numeral 3 del
articulo 5 y articulos 24, 25, 26 y 27 de la Ley N.® 870 de 13 de diciembre de 2016, Ley del
Defensor del Pueblo, resuelve:

RECOMENDACIONES

AL BANCO UNION, BANCO MERCANTIL SANTA CRUZ, BANCO NACIONAL DE BOLIVIA BNB,
BANCO SOL, BANCO DE CREDITO BCP, BANCO PRODEM, BANCO FASSIL S.A., BANCO PYME
ECOFUTURO, COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ABIERTA SAN ROQUE LTDA., BANCO FIE,
BANCO ECONOMICO, SEMBRAR SARTAWI, CRECER, LA PROMOTORA ENTIDAD FINANCIERA
DE VIVIENDA LA PROMOTORA EFV, Y COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ASUNCION"
LTDA.

En cumplimiento a lo estipulado en el paragrafo | del articulo 68 de la Constitucion Politica del
Estado, el articulo 4 y el articulo 26 de la Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los
Derechos Humanos de las Personas Mayores, articulo 3, inciso g) del articulo 5, articulo 7 de la
Ley N.° 369, General de las Personas Adultas Mayores, articulo 74 de la Ley N.° 393, de Servicios
Financieros, y paragrafos | y Il del articulo 6 del Decreto Supremo N.° 1807, Recopilacion de
Normas para Bancos y Entidades Financieras de la ASFI*?, libro 4, titulo |, capitulo I, seccion 2,
sefala en el articulos 2, 8y 9; libro 4, titulo I, capitulo Il, seccion 2, articulos 1,3,4y 7.

40 Disponible en pagina web: http://servdmzw.asfi.gob.bo/circular/textos/I04t01.pdf




Establecer mecanismos de difusion y socializacion constante del Reglamento Interno
de Trato Preferente a personas adultas mayores, dirigidos al personal de las Entidades
de Intermediacion Financiera.

Adoptar de manera progresiva medidas para asegurar el acceso de las personas
adultas mayores en las Entidades de Intermediacion Financiera, a través del desarrollo
de condiciones de accesibilidad que les permitan utilizar la infraestructura y sus
servicios, medidas que incluiran la eliminacion de obstaculos y barreras de acceso
como pisos antideslizantes, no presentar desniveles, pasamanos en ambos lados en
las rampas o escaleras, cintas antideslizantes en las gradas, rampas, el ancho de la
puerta debe permitir el paso de personas usuarias de silla de ruedas, entre otros.

Establecer medidas para garantizar la prioridad en las filas, para la atencion de las
personas adultas mayores, como filas de espera diferenciada (una para personas
adultas mayores y la segunda para otras personas), sillas de espera para personas
adultas mayores al exterior de la Entidad Financiera, espacios especificos de espera
para personas mayores al interior de la Entidad Financiera.

Contarconsillas derueda paraapoyo de las personas adultas mayores en las Entidades
Financieras.

Brindar orientacion o ayuda a las y los usuarios personas adultas mayores, sobre los
servicios de la Entidad Financiera.

Colocar antes del ingreso a la Entidad Financiera letreros de informacion sobre la
atencion de trato preferente a personas adultas mayores en formatos de facil lectura,
comprension y visibles.

Contar con sefalizaciones que indiguen donde esta el punto de reclamo, el mismo
debe ser visible, accesible y debe contar con personal para la recepcion y atencion de
reclamos.

Difundir las instancias correspondientes donde acudir en caso de sufrir maltrato por
parte del personal de la Entidad Financiera.

Gestionar con instituciones acreditadas, cursos de ensefianza de idiomas oficiales,
con el propdsito de capacitar a los funcionarios de la Entidad Financiera.

AL MINISTERIO DE JUSTICIA'Y TRANSPARENCIA INSTITUCIONAL

En cumplimiento a lo estipulado en el paragrafo | del articulo 68 de la Constitucion Politica del
Estado, el inciso K) del articulo 3 e inciso ¢) del articulo 4 de la Convencidn Interamericana sobre
la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores, articulo 7 de la Ley N.° 369,
General de las Personas Adultas Mayores y el paragrafo Il, articulo 6 del Decreto Supremo N.°

Actualizar de manera constante del sistema de registro y seguimiento de las
instituciones publicas y privadas que brindan trato preferente a personas adultas
mayores y desarrollar mecanismos de difusion de informacion.
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AL MINISTERIO DE JUSTICIA Y TRANSPARENCIA INSTITUCIONAL MEDIANTE EL
VICEMINISTERIO DE IGUALDAD DE OPORTUNIDADES EN COORDINACION CON EL BANCO
UNION, BANCO MERCANTIL SANTA CRUZ, BANCO NACIONAL DE BOLIVIA BNB, BANCO SOL,
BANCO DE CREDITO BCP, BANCO PRODEM, BANCO FASSIL S.A., BANCO PYME ECOFUTURO,
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ABIERTA SAN ROQUE LTDA., BANCO FIE, BANCO
ECONOMICO, SEMBRAR SARTAWI, CRECER, LA PROMOTORA ENTIDAD FINANCIERA DE
VIVIENDA LA PROMOTORA EFV, Y COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ASUNCION” LTDA.

En cumplimiento a lo estipulado en el paragrafo | del articulo 68 de la Constitucion Politica del
Estado, el inciso a) del articulo 3 e inciso f) del articulo 9 de la Convencidn Interamericana sobre
la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores, articulo 7 de la Ley N.° 369,
General de las Personas Adultas Mayores y el articulo 11 del Decreto Supremo N.° 1807.

- Desarrollar programas de capacitacion, informacion o sensibilizacion sobre Derechos
Humanos y la normativa de proteccion y atencion a las personas adultas mayores
dirigidas al personal de Entidades de Intermediacion Financiera.

A LA AUTORIDAD DE SUPERVISION DEL SISTEMA FINANCIERO — ASFI

En cumplimiento a lo estipulado en el paragrafo I, articulo 8, articulo 28, articulo 30, incisos
a) y d) articulo 31, incisos d), e) del articulo 74 de la Ley N.° 393, paragrafo | del articulo 77 de
Servicios Financieros y la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros de la ASFI, libro 4,
titulo I, capitulos 'y Il

- Ejercer funciones de supervision y control de las entidades financieras a fin de
garantizar la prestacion de servicios financieros de acuerdo con |os siete criterios de
trato preferente, y la prioridad en las filas para la atencion de las personas adultas
mayores, antes del ingreso y al interior de la Entidades Financieras.

- Realizar supervision delas Entidades Financieras respecto al cumplimiento de medidas
de bioseguridad durante la emergencia sanitaria por la pandemia de la COVID-19,
en especial los primeros dias de cada mes.

RECORDATORIO

AL MINISTERIO DE JUSTICIA'Y TRANSPARENCIA INSTITUCIONAL Y A LA AUTORIDAD DE
SUPERVISION DEL SISTEMA FINANCIERO — ASFI

En cumplimiento a lo estipulado en el paragrafo | del articulo 68 de la Constitucion Politica
del Estado, el inciso ¢) del articulo 4 de la Convencion Interamericana sobre la Proteccion de
los Derechos Humanos de las Personas Mayores, paragrafo Il, articulo 8 de la Ley N.° 393, de
Servicios Financieros, el paragrafo Il del articulo 6 del Decreto Supremo N.° 1807 y la Recopilacion
de Normas para Servicios Financieros de la ASFI, libro 4, titulo I, capitulo |, seccion 3, articulo 4.

- Realizar seguimiento a la aprobacion, difusion e implementacion de los Reglamentos
Internos de Trato Preferente a personas adultas mayores de las Entidades Financieras.
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DELEGACIONES DEFENSORIALES DEPARTAMENTALES
Y COORDINACIONES REGIONALES

LA PAZ

Calle Capitan Ravelo N.° 2329,
Edificio Excélsior, Piso 5.

Telf.: (2) 2113588

ORURO

Calle Soria Galvarro N.° 5212,
entre Tupizay Ledn.

Telf.: (2) 5112471 - 5112927

COCHABAMBA

Calle 16 de Julio N.° 680,
(Plazuela Constitucion).
Telf.: 44140745 - 4 4140751

SANTA CRUZ

Calle Andrés Ibafez N.° 241,
entre 21 de Mayo y Espana.
Telf./Fax: 33111695 3 338808

BENI - TRINIDAD

Calle Félix Pinto N.° 68, entre
Suarez y 18 de Noviembre.
Telf.: (3) 4652200 - 4652401

PANDO

Calle Cochabamba N.° 86, detras del
templo de Nuestra Sefora del Pilar.

Telf.:/Fax: (3) 842 3888 - 71112900

YACUIBA

Calle Juan XXIII S/N, entre Martin
Barroso y Cornelio Rios.

Telf.: (4) 682 7166 * Fax: (4) 6822142

DESAGUADERO
Av. La Paz, Esq. Calle Ballivian
S/N, (Ex local Suipacha).

EL ALTO

Av. Juan Pablo Il N.° 75
(Altura Cruz Papal).

Telf.: (2) 2153264 - 2153179
PALSYEISY

800 10 8004

CARANAVI

Calle Tocopilla N.° 4-B,
Edificio COSAPAC, Piso 1.
Zona Central Telf.: 2 8243934

LLALLAGUA

Calle Oruro N.° 29, entre Bolivar
vy Cochabamba.

Telf./Fax: (2) 5821538

PUERTO SUAREZ

Av. 6 de Agosto N.° 29, entre
La Paz y Santa Cruz.

Telf. 67290016

RIBERALTA

Av. Placido Méndez N.° 948,
Hotel Campos.

Telf.:/Fax: 73993148

POTOSI

Av. Serrudo N.° 143, Esq. Arce,
Edificio Renovacion (interior).
Telf./Fax: (2) 6120805 - 6124744

TARIJA

Calle Ingavi N.° 789,

Esg. Ramon Rojas, El Molino.
Telf./Fax: (4) 6116444 - 6112441

MONTEAGUDO

Barrio Paraiso,

Avenida Costanera S/N.
Telf.: (4) 6473352

CHAPARE
Calle Hans Grether N.° 10.
Telf./Fax: (4) 4136334

CHUQUISACA - SUCRE

Calle J.J. Pérez N.° 602,

Esg. Trinidad.

Telf./Fax: (4) 6916115
6918054 - 6913241 - 6410453

Oficina Central: Calle Colombia N.° 440 - Zona San

Pedro Central (2) 2113600 - 2112600 * Casilla 791 LINEA GRATUITA
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