REGLAMENTO INTERNO DE TRATO PREFERENTE
A LAS PERSONAS ADULTAS MAYORES

ARTICULO 1° OBJETO

El presente Reglamento tiene por objeto establecer los criterios de Trato Preferente a las Personas
Adultas Mayores, en los servicios financieros que brinda Cooperativa, promoviendo y contribuyendo a
una vejez digna, en el marco de lo dispuesto en la Ley General N° 369 de las Personas Adultas
Mayores de 1 de mayo de 2013 y Decreto Supremo N° 1807 de 27 de noviembre de 2013.

ARTICULO 2° ALCANCE

El presente Reglamento es de aplicacion obligatoria para todos los trabajadores y trabajadoras en
atencion a personas adultas mayores tanto de la oficina central como de la agencia Carapari
independientemente de su nivel dentro de la Cooperativa.

ARTICULO 3° DEFINICION DE TRATO PREFERENTE

Es el conjunto de acciones que buscan un trato prioritario, digno en la atencién prestada a las Personas
Adultas Mayores (PAM).

ARTICULO 4°- BASE LEGAL
El presente Reglamento tiene como base legal las siguientes disposiciones:

a. Constitucion Politica del Estado;

b. Ley General N° 369 de las Personas Adultas Mayores de 1 de mayo de 2013;

c. Decreto Supremo N° 1807 de 27 de noviembre de 2013 que reglamenta la Ley N° 369;

d. Reglamento de Proteccion del Consumidor de Servicios Financieros contenido en el Capitulo 1,
Titulo I, Libro 4° de la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros.

ARTICULO 5° BENEFICIARIOS DEL TRATO PREFERENTE

Gozaran de trato preferente, las personas mayores de sesenta (60) afios que se apersonen a nuestra
Cooperativa con el propdésito de efectuar operaciones y/o acceder a servicios financieros.

ARTICULO 6° PRINCIPIOS

La Cooperativa se regira en los principios contenidos en el Articulo 3 de la Ley General N° 369 de las
Personas Adultas Mayores, que establece:

a. No Discriminacion. Busca prevenir y erradicar toda forma de distincion, exclusion, restriccion o
preferencia que tenga por objeto o por resultado menoscabar o anular el reconocimiento, goce 0
gjercicio de los derechos fundamentales y libertades de las personas adultas mayores;

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

c. Descolonizacion. Busca desmontar estructuras de desigualdad, discriminacion, sistemas de
dominacion, jerarquias sociales y de clase;

d. Solidaridad Intergeneracional. Busca la interdependencia, colaboracion y ayuda mutua
intergeneracional que genere comportamientos y practicas culturales favorables a la vejez y el
envejecimiento;
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e. Proteccion. Busca prevenir y erradicar la marginalidad socio econdémica y geografica, la
intolerancia intercultural, y la violencia institucional y familiar, para garantizar el desarrollo e
incorporacién de las personas adultas mayores a la sociedad con dignidad e integridad,;

f. Interculturalidad. Es el respeto a la expresion, didlogo y convivencia de la diversidad cultural,
institucional, normativa y linguistica de las personas adultas mayores, para Vivir Bien,
promoviendo la relacidn intra e intergeneracional en el Estado Plurinacional;

g. Participacion. Es la relacion por la que las personas adultas mayores ejercen una efectiva y
legitima participacion a través de sus formas de representacion y organizacion, para asegurar su
integracion en los &mbitos social, econdmico, politico y cultural;

h. Accesibilidad. Que los servicios de los que goza la sociedad, puedan también acomodarse para ser
accedidos por las personas adultas mayores;

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

ARTICULO 7° DERECHOS DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
Las personas adultas mayores tienen derecho a:

a) Recibir educacion financiera;

b) Ser informados sobre sus derechos y las instancias de proteccion establecidas para la defensa
de los mismos;

¢) Ser informados sobre las entidades que se encuentran autorizadas para la prestacion de
servicios financieros;

d) Elegir el servicio financiero que mejor se ajuste a sus necesidades y posibilidades, pudiendo
exigir explicaciones verbales y/o escritas que le posibiliten la toma de decisiones;

e) Acceder a los servicios financieros ofrecidos por la Cooperativa en los términos instaurados en
los contratos suscritos, los cuales deben respetar las condiciones generales incluidas en la
documentacion informativa, ofertas o publicidad difundida;

f)  Suscribir contratos que contengan clausulas claras, legibles, univocas y comprensibles.

ARTICULO 8° ACCESIBILIDAD AL SERVICIO

La Cooperativa dispone de los mecanismos Yy recursos necesarios para el acceso apropiado a las
instalaciones y brindarles una adecuada atencion a las Personas Adultas Mayores.

ARTICULO 9° DIFUSION DE DERECHOS

La Gerencia General coordinara la realizacion de programas de educacion financiera sobre los
derechos de las Personas Adultas Mayor a los trabajadores y trabajadoras que brindan atencién directa
a los socios, clientes y/o usuarios financieros:

ARTICULO 10° TRATO PREFERENTE

La Cooperativa y los Trabajadores y trabajadoras deben regirse a los siguientes criterios de trato
preferente:

a. Uso eficiente de los tiempos de atencion: Priorizar la atencién oportuna a las Personas Adultas
Mayores en los servicios financieros que brinda la Cooperativa;
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b. Capacidad de respuesta institucional: Garantizar una respuesta oportuna y adecuada en todo
momento, proporcionando a las Personas Adultas Mayores una explicacidn de las transacciones
financieras que deseen efectuar, a través del desarrollo e implementacién de mecanismos que
permitan proporcionar una adecuada informacion, orientacion y cumplimiento de plazos;

c. Capacitacion y sensibilizacién del personal: La Cooperativa, programara y ejecutara anualmente
procesos de capacitacion y sensibilizacion, considerando entre algunos contenidos tematicos: el
proceso de envejecimiento, el fomento de la valoracion y respeto, la prevencion de maltrato,
violencia y discriminacion de las personas adultas mayores;

d. Atencién personalizada y especializada: Todos los trabajadores y trabajadoras de la Cooperativa,
tienen la obligacién de brindar una atencion singular e individualizada a las personas adultas
mayores, en funcidon de sus necesidades, con un trato igualitario, respetando sus derechos y
garantias constitucionales;

e. Trato con calidad y calidez humana: La atencion a las personas adultas mayores debera ser
respetuosa, cordial, oportuna y diligente, debiendo identificar sus demandas y necesidades,
informando sobre los servicios que brinda la Cooperativa;

f. Erradicacion de toda forma de maltrato: Se prohibe toda forma de maltrato, violencia y
discriminacion a las personas adultas mayores, por parte de los trabajadores y trabajadoras de la
Cooperativa;

g. Uso del idioma materno: Los servicios que se proporcionen a favor de las Personas adultas
mayores se realizaran en su idioma materno, cuando asi se requiera.

h. Habilitacién de ventanillas, prioridad en las filas y mobiliario adecuado: La Cooperativa
garantizard la habilitacion de ventanillas especiales, la prioridad en las filas de atencion y la
dotacion de mobiliario adecuado para la atencion de las personas adultas mayores.

ARTICULO 11° DEBERES DE LOS TRABAJADORAS Y TRABAJADORES

Ademas de los deberes establecidos en el Cadigo de Conducta y en el anterior articulo, es obligacién
de los trabajadores y trabajadoras, denunciar ante las instancias competentes cualquier acto de maltrato
0 violencia contra las personas adultas mayores que conozca en el ejercicio de sus funciones.

ARTICULO 122 ACTUALIZACION Y VIGENCIA

El presente reglamento serd revisado y actualizado por lo menos una vez al afio o cuando sea necesario
por disposiciones internas o externas emitidas por la ASFI.

El presente Reglamento es implementado y aprobado en reunién del Consejo de
Administracion mediante Acta N° 011/2018, de fecha trece de marzo de dos mil dieciocho
anos.
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