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Estado Plurinacional de Bolivia

Ministerio de Planificacion del Desarrollo

RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° (J U 1
La Paz,

VISTOS Y CONSIDERANDO: 08 ENF 2019

Que el numeral 4 del Articulo 9 de la Constitucion Politica del Estado, determina como uno de los
fines y funciones esenciales del Estado, el garantizar el cumplimiento de los principios, valores,
derechos y deberes reconocidos y consagrados en la Constitucion.

Que el Paragrafo | del Articulo 67 del Texto Constitucional, establece que ademas de los derechos
reconocidos en la Constitucion, todas las personas adultas mayores tienen derecho a una vejez
digna, con calidad y calidez humana.

Que los Paragrafos | y Il del Articulo 68 de la Constitucién Politica del Estado, disponen que el
Estado adoptara politicas publicas para la proteccion, atencion, recreacion, descanso y ocupacion
social de las personas adultas mayores, de acuerdo con sus capacidades y posibilidades; y se
prohibe y sanciona toda forma de maltrato, abandono, violencia y discriminacion a las personas
adultas mayores.

Que el Articulo 232 de la Constitucion Politica del Estado determina que la Administracion Publica
se rige por los principios de legitimidad, legalidad, imparcialidad, publicidad, interés social, ética,
transparencia, igualdad, competencia, eficiencia, calidad, calidez, honestidad, responsabilidad y
resultados.

Que la Ley N° 045 de 08 de octubre de 2010, tiene por objeto establecer mecanismos y
procedimientos para la prevencion y sancion de actos de racismo y discriminacion y define como
sus objetivos el eliminar conductas de racismo y toda forma de discriminacion y el consolidar
politicas publicas de proteccion y prevencion de delitos de racismo y toda forma de discriminacion.

Que los incisos d) y e) del Paragrafo Il del Articulo 6 de la referida Ley, en el ambito de la
Administracién Publica; disponen: “d) la adopcién de Procedimientos o Protocolos para la atencion
de poblaciones especificas; e) Promover la ética funcionaria y el buen trato en la atencion de la
ciudadania’.

Que el Reglamento Interno de Personal de este Ministerio, aprobado mediante Resolucion
Ministerial N° 178 de 20 de septiembre de 2013, tiene como base legal entre otras disposiciones
normativas, la Ley N° 045 de 08 de Octubre de 2010, Contra el Racismo y Toda Forma de
Discriminacion.

Que el Paragrafo Il del Articulo 6 del citado Reglamento dispone que: “/l. La Direccion General de
Asuntos Administrativos a través de la Unidad de Recursos Humanos como instancia operativa
especializada, es la encargada del seguimiento y control de la aplicacion del presente Reglamento”.

Que los incisos a) y d) del Articulo 8 del referido Reglamento, entre los principios contra el racismo y
toda forma de discriminacion, que son aplicables en el ejercicio de la funcién publica se encuentran:
“a) Interculturalidad: Construccién de relaciones de igualdad y equidad de manera respetuosa”y “d)
Proteccion: Contra el racismo y toda forma de discriminacion, de manera efectiva y oportuna que
impligue una reparacién o satisfaccion justa y adecuada por cualquier dafo sufrido como
consecuencia del acto racista y/o discriminatorio”.

Que entre los deberes de los servidores publicos el inciso j) del Articulo 10 del citado Reglamento,
sefiala: “Atender a usuarios internos y publico en general con la debida cortesia y celeridad”.

Que la Accién 7 en el punto 2. Cuadro de Programacion de Acciones, del Pilar 1 Erradicacion de la
Extrema Pobreza. Meta 4 Combatir la Erradicacion y el Racismo, del “Plan Multisectorial del Estado
Plurinacional de Bolivia contra el Racismo y toda forma de discriminacion 2016-2020" establece:
“Implementar modelos de atencion de calidad para personas con discapacidad y continuar con la
implementacién de modelos de atencién de calidad para personas con discapacidad la eliminacion
de barreras de infraestructura, en el marco de la Ley N° 223"

Que el Articulo 26 de las Normas Basicas del Sistema de Organizacion Administrativa aprobadas
por la Resolucién Suprema N° 217055 de 20 de mayo de 1997, establece que se definiran los
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canales de comunicacién descendente, ascendente y cruzada y sus respectivos medios de
comunicacion, considerando la cadena de mando en la comunicacién descendente y ascendente.

Que mediante Informe Técnico MPD/DGAA/UA/DO N°105/2018 de 29 de octubre de 2018, la
Direccién General de Asuntos Administrativos, sefiala que: “en cumplimiento al Plan Multisectorial
del Estado Plurinacional de Bolivia contra el racismo y toda forma de discriminacion 2016-2020, se
ha elaborado la Guia de Atencién de Calidad para personas Discapacitadas, Adultos Mayores y
Mujeres en Etapa de Gestion Notoria del Ministerio de Planificacion del Desarrollo, para su
aprobacion e implementacion”. Y; asimismo, refiere que es una “forma de eliminar las barreras de
discriminaciéon buscando la inclusion de derechos y acciones en favor de poblaciones vulnerables,
misma que deberé ser cumplida por todos los servidores publicos, personal eventual y consultores
individuales de linea” del Ministerio. Y; finalmente, recomienda remitir el Informe Técnico
conjuntamente con el proyecto de “Guia de Atencion de Calidad para Personas Discapacitadas,
Adultos Mayores y Mujeres en Etapa de Gestacion Notoria” a la Direccion de General de Asuntos
Juridicos para emitir el Informe Juridico y se proceda con la elaboracion de la Resolucién que
apruebe la referida Guia.

Que la Direccién General de Asuntos Juridicos, emitié el Informe Juridico MPD/DGAJ/UGJ-INF
0570/2018 de 19 de noviembre de 2018, sefialando que la aprobacién e implementacion de la “Guia
de Atencién de Calidad, para Personas con Discapacidad, Adultos Mayores y Mujeres en Etapa de
Gestacién Notoria”, es de competencia de la Direccién General de Asuntos Administrativos, debido
a que se constituye en un documento referencial y complementario al Reglamento Interno de
Personal, por su relacion entre el Recurso Humano de la Entidad y el publico usuario o destinatario
de las funciones del MPD, ademas que no contraviene la normativa vigente, recomendando remitir
antecedentes a la Direccion General de Asuntos Administrativos con el propésito de que se emita la
respectiva Resolucién Administrativa, en aplicacion a lo sugerido en el Informe Técnico
MPD/DGAA/UA/DO N° 105/2018 de 29 de octubre de 2018.

Que el inciso e) del Paragrafo | del Articulo 122 del Decreto Supremo N° 29894 de 07 de febrero de
2009, de la Estructura Organizativa del Organo Ejecutivo del Estado Plurinacional dispone que una
de las atribuciones de la Direccion General de Asuntos Administrativos, es la de emitir Resoluciones
Administrativas para resolver asuntos de su competencia.

POR TANTO:

El Director General de Asuntos Administrativos del Ministerio de Planificaciéon del Desarrollo, en
ejercicio de sus atribuciones conferidas por normativa vigente,

RESUELVE:
PRIMERO.- APROBAR la “Guia de Atencién de Calidad, para Personas con Discapacidad, Adultos
Mayores y Mujeres en Etapa de Gestacién Notoria” del Ministerio de Planificacion del Desarrollo,

gue en anexo forma parte de la presente Resolucion.

SEGUNDO.- La Direccién General de Asuntos Administrativos queda encargada de realizar las
gestiones necesarias, para el cumplimiento de |la presente Resolucion Administrativa.

Registrese, comuniquese y cumplase.
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1. ANTECEDENTES

En el marco del “Plan Multisectorial del Estado Plurinacional de Bolivia contra el
Racismo y toda forma de Discriminacién 2016-2020”, se busca “Contribuir a
disminuir las brechas de desigualdad, pobreza y equidad para devolver a
plenitud derechos que restablezcan y garanticen la dignidad de las personas”,
coadyuvando con este fin al logro de las metas previstas en el Plan de Desarrolio
Economico y Social — PDES en los puntos siguientes:

¢ “Permitira la inclusién de derechos y acciones afirmativas en favor de
poblaciones vulneradas en los planes, programas y actividades de las
instancias del Estado”

e “Apoyara al ejercicio pleno de derechos y garantizara la participaciéon de
las poblaciones vulnerables en todas las esferas del Estado acorde a lo
que dispone la Constitucion Politica del Estado y la Ley N° 045 “LEY
CONTRA EL RACISMO Y TODA FORMA DE DISCRIMINACION” de
fecha 8 de octubre de 2010.

En este marco el Plan Multisectorial define como objetivo general el “Mejorar la
calidad de vida de poblaciones vulneradas a través de la superacién de practicas
y actitudes racistas y/o discriminatorias como mecanismo fundamental para
eliminar la pobreza extrema en el pais”

2. BASE LEGAL

a) Constitucién Politica del Estado.

b) Ley N° 044 de fecha 8 de octubre de 2010, Ley contra el Racismo y toda
forma de discriminacion.

c) Ley N° 223, de fecha 2 de marzo de 2012; Ley General para Personas con
Discapacidad.

d) Ley N° 369 de fecha 1 de mayo de 2013, Ley General de las Personas
Adultas Mayores.

e) Decreto Supremo N° 264, de fecha 26 de agosto de 2009, Dia de ia Dignidad
de las Personas Adultas Mayores.

f) Decreto Supremo N° 1807, de fecha 27 de noviembre de 2013 que
reglamenta la Ley N° 369.

g) Plan Multisectorial del Estado Plurinacional de Bolivia contra el Racismo y
toda forma de Discriminacién 2016-2020.
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h) Resolucion Ministerial N° 157 de fecha 1 de agosto de 2014, que aprueba el
Reglamento interno de Personal.

3. OBJETIVO
La Guia de atencion de calidad, tiene como objetivo:

“Establecer y regular la atencidén oportuna y de calidad con un trato preferencial
a personas con discapacidad, personas mayores a sesenta afios de edad y
mujeres en etapa de gestacion notoria; en la atencion de los diferentes procesos
administrativos que ofrece el Ministerio de Planificacién del Desarrollo”

4. DEFINICIONES

Deficiencia. Son problemas en las funciones fisiolégicas o en las estructuras
corporales de una persona. Pueden consistir en una perdida, defecto, anomalia
o cualquier otra desviacién significativa respecto a la norma estadisticamente
establecida.

Discapacidad. Es el resultado de la interaccion de la persona, con deficiencias
de funcién fisicas, psiquicas, intelectuales y/o sensoriales a largo plazo o
permanentes, con diversas barreras fisicas, psicologicas, sociales, culturales y
comunicacionales

Grupo Vulnerable. Persona o grupo que por sus caracteristicas de desventaja
se consideran vulnerables, como ser; personas con discapacidad, personas
adultas mayores y mujeres en etapa de gestacion notoria.

Movilidad reducida. Una persona con movilidad reducida (PMR) es aquella
persona que tiene limitadas, temporal o permanentemente, las posibilidades de
desplazarse o0 moverse, para lo cual es dependiente de otras personas
(cuidadores).

Personas aduitas mayores. Personas que a partir de ios sesenta (60) afios
cumplidos son considerados personas con trato preferencial.

Personas con Discapacidad Auditiva. Son las Personas con perdida y/o
limitacion auditiva en menor o mayor grado. A través del sentido de la vision,
estructura su experiencia e integracion con el medio. Se enfrenta cotidianamente
con barreras de comunicacion que impiden en cierta medida su acceso Yy
participacién en la sociedad en igualdad de condiciones que sus pares oyentes.
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Personas con Discapacidad Fisica - Motora. Son las personas con
deficiencias anatomicas y neuromusculofuncionales causantes de limitaciones
en el movimiento.

Personas con Discapacidad Intelectual. Son las personas caracterizadas por
deficiencias anatémicas y/o funcionales del sistema nervioso central, que
ocasionan limitaciones significativas tanto en el funcionamiento de la
inteligencia, el desarrollo psicolégico evolutivo como en la conducta adaptativa.

Personas con Discapacidad Visual. Son las personas con deficiencias
anatémicas y/o funcionales, causantes de ceguera y baja vision.

Personas con discapacidad. Son aquellas personas con deficiencias fisicas,
mentales, intelectuales y/o sensoriales a largo plazo o permanentes, que al
interactuar con diversas barreras puedan impedir su participacion plena y
efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con los demas.

Trato Preferente. Son las acciones integradoras que procuran eliminar las
desventajas de las personas con discapacidad, garantizando su equiparacion e
igualdad con el resto de las personas con caracter de primacia.

5. ALCANCE

La presente guia de atencién de calidad alcanza a todas las servidoras o
servidores publicos, personal eventual y consultores individuales de linea del
MPD que intervengan en la atencién a personas con discapacidad, adultos
mayores y mujeres en etapa de gestacion notoria.

6. CRITERIOS DE ATENCION

Las servidoras o servidores publicos, personal eventual y consultores
individuales de linea del MPD, deberan tomar en cuenta los siguientes criterios
generales en la atencién a las personas favorecidas con trato preferencial, de
acuerdo a lo siguiente:

a) Dar una atencidén personalizada respetando sus derechos y garantias
constitucionales.

b) Otorgar una atencién priorizada.

c) Mantener el respeto y calidez humana, de manera oportuna y diligente, con
la identificacion de sus demandas, solicitudes y necesidades.
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d) Evitar el maltrato, violencia y discriminacién hacia las personas favorecidas
en la atencion con trato preferencial, bajo sujecion de ser pasible a proceso
disciplinario conforme a normativa vigente.

7. GUIA DE ATENCION DE CALIDAD

Las servidoras o servidores publicos, personal eventual y consultores individuales
de linea del MPD deberan tomar en cuenta la guia de atencién de calidad al
momento que se presenten personas favorecidas con trato preferencial solicitando
algun tipo de solicitud o servicio en el Ministerio, para lo cual se detallan criterios de
atencién de acuerdo al caso.

7.1. ATENCION A DISCAPACITADOS CON MOVILIDAD REDUCIDA

e Sila persona camina despacio y usted va en su compariia ajuste su paso al
de ellos.

e Evite posibles empujones.

e Ayudele si tiene que cargar objetos.

e Sila persona esté en silla de ruedas, para hablar con ella, sitiese de frente
y a la misma altura de ser posible.

e Si no sabe como manejar una silla de ruedas preguntele al usuario o ai
acompafiante cédmo hacerlo.

e No se apoye en la silla de ruedas de la persona, ésta es parte de su espacio
temporal.

¢ Sise va areunir con una persona que utiliza silla de ruedas tenga en cuenta
un lugar que tenga rampa de acceso y que el espacio sea adecuado, que
exista estacionamiento reservado para personas con discapacidad,
ascensor si la entrevista no es en planta baja.

o Dirijase a la persona en silla de ruedas y no a su acompafnante.

7.2. ATENCION A DISCAPACITADOS CON LIMITACIONES EN EL HABLA

* Esforzarse en comprender, tomando en cuenta que el tiempo, el ritmo y la
pronunciacién son distintos.

» Sinocomprende lo que dice, debe hacérselo saber para que esta persona
repita o busque otra forma alternativa.

* Haga preguntas cortas, que requieran respuestas cortas.
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7.3. ATENCION A DISCAPACITADOS SORDOS

* Dirijase a la persona cuando esta de frente a usted, evite comunicarse si
esta de espaldas.

* Atraiga la atencion de la persona tocandole el hombro o haciéndole una
sena.

* Sise va a reunir con una persona sorda en lo posible prevea la presencia
de un intérprete de lengua de sefias.

* Dirijase a la persona sorda y no al intérprete.

 Sies una reunién donde participan muchas personas debe procurarse que
no hablen al mismo tiempo. Esto es necesario para respetar el tiempo del
intérprete y dar espacio a la persona sorda para repreguntar o solicitar
aclaraciones.

* Si se retne con una persona con pérdida auditiva parcial, preglntele
donde seria mejor que usted se sentara.

* Si hay varias personas en la reunién es necesario que se sienten en
semicirculo para que la persona sorda tenga visién de todas las personas
y pueda saber quién esta hablando.

» Sila persona realiza lectura labial mirela directamente y hable lento y claro.
No todas lo hacen, ni es la via de comunicacion mas adecuada para que
se entienda el concepto del mensaje.

* Sea expresivo al hablar ya que los movimientos faciales y de todo el
cuerpo ayudaran a la persona a comprenderlo.

* Verifique que ha comprendido lo que le quiere transmitir.

* No debe darse por sentado que la persona sorda tiene toda la informacion
y conocimiento necesarios para entender lo que se le esta explicando, tal
vez requiera de mas informacién. Debe cerciorarse de que realmente
entendidé el mensaje correctamente.

» Siusted no entendid pida que la persona repita lo que le quiere transmitir.

7.4. ATENCION A DISCAPACITADOS CIEGOS

Es importante saber, que existen diferentes tipos de deficiencias visuales, que
conlleven a diferentes situaciones de discapacidad:

a) Baja visién: Son personas que ven reducido su campo y/o agudeza visual y
por ello también pueden requerir de ayuda, por lo que optan por la utilizacién
del baston, utilizan el bastén de color verde. Si bien no esta reconocido
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internacionalmente, se utilizan este color como convencién para distinguir a
las personas con baja vision.

b) Ceguera: se trata de una ausencia total de la vision. Esa ausencia puede ser
congénita o adquirida, utiliza el bastén de color blanco.

c) Sordo-ceguera: que optan por la utilizacion del bastdn de color blanco con
circulos rojos, internacionalmente distintivo de la ausencia de la vision y de
la audicién.

Las acciones a seguir con estas personas es la siguiente:

e Al hablar, debe presentarse sin tardanza para que no tenga dudas de con
quién esta hablando.

e Para captar su atencidén conviene iniciar el contacto tocandole en el
hombro o brazo, presentarse y verificar cual es la mejor forma de generar
la comunicacion entre ambos.

e Sise le ofrece o indica alguna cosa, aclare de qué se trata y en qué lugar
exacto se encuentra utilizando expresiones tales como a su derecha o
izquierda, delante o detras de usted, arriba, abajo, entre otras.

e Sila persona precisa de su ayuda para ser guiada en la calle o dentro de
un edificio, ofrézcale el brazo. Ella le pedira segin su mano habil, si
prefiere tomarse del brazo izquierdo o derecho.

¢ La persona seguiré los movimientos de su cuerpo, caminando a su lado,
ligeramente detras de quien la guia.

e Adviértale de posibles obstaculos que se encuentren a su paso
explicitando de qué se trata. No se exprese diciendo “jcuidado!”, sin
especificar cual es el motivo de esa sefial.

e Al hablar con una persona con discapacidad visual, procure sustituir los
gestos por palabras en la medida de lo posible.

e Para indicar un lugar, se utilizan referencias como “a tu derecha”, “detras
de ti”, los adverbios de lugar como “aqui, alli, ahi, ...” no significan nada
para una persona con discapacidad visual.

¢ Siayuda a una persona con discapacidad visual a guardar y recoger sus
cosas, no olvide decirle el lugar en el que la esta dejando.

e Sipide que se le lea algiin documento y desea hacerlo, sera mejor hacerlo
despacio y con claridad, evitando hacer resimenes o comentarios al
respecto.
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 Sidebe salir de la habitacién y la persona queda sola, comuniquele este
hecho, asi como cuando vuelva a ingresar.

e Sien el ingreso el edificio posee una rampa con pasamanos, debe guiar
su mano hasta el mismo.

e Sien la entrada existen escaleras, debe informar a la persona cuando se
encuentre frente al primer escalén y cuando dejé atras el Gltimo.

e Sien laentrada existe una puerta giratoria, observe el desplazamiento de
la misma y trate de orientar a la persona para que adecue su marcha al
ritmo del desplazamiento de la puerta.

e Para ingresar por la puerta giratoria, lo mejor es que la persona en
situacion de discapacidad visual pase antes que quien guia. Trate de
detener o aminorar la marcha de la misma y coloque su mano sobre uno
de los paneles giratorios para que ella se dé cuenta de la dimension del
compartimento e inicie el movimiento. Nunca ingrese junto a ella.

e Para subir una escalera comun, debe colocar su mano sobre el
pasamanos, advertirle cuando esté frente al primer escaldén, cuando
existe un descanso y cuando deja atras el Gltimo escalon.

e Sial entrar a una habitacién o fuera de la misma debe pasar por un lugar
angosto, adviértale este hecho y coloque su brazo por detras de su
espalda para que la persona se tome de su mufieca y marche en forma
segura detras de usted.

e Paraindicarle un asiento, tome su mano habil y péngala sobre el respaldo
de la silla o sobre el brazo del sillén y él o ella sabran tomar asiento por
sus propios medios. Informémosle si delante existe una mesa.

7.5. ATENCION A PERSONAS ADULTAS MAYORES

e Hable claramente y articuladamente, y establezca contacto visual. Por lo
general los adultos mayores tiene problemas escuchando. Es importante
articular las palabras y hablar claramente, la conversaciéon debe estar
direccionada hacia su cara. Mueva la boca y pronuncie cada palabra de
forma precisa y cuidadosa.

e Los adultos mayores pueden tener problemas de salud que le dificultan
hablar y entender. Asegurese de considerar la salud de la persona antes
de inicias la comunicacién. Por ejemplo, problemas al escuchar,
problemas al hablar y pérdidas de memoria. Estos factores pueden
generar complicaciones durante la comunicacion.
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e Trate a cada persona con respecto articulando y hablando a un volumen
confortable y que sea apropiado tanto para usted como para su
interiocutor.

e Una sonrisa sincera muestra que comprende la situacién. Recuerde hacer
pausas entre oraciones y preguntas, de a la persona la oportunidad de
entender y digerir la informacién y preguntas. Si un adulto mayor tiene un
problema de audicién o memoria., es importante que sea creativo. Las
ayudas visuales son de mucha ayuda. Muestra al individuo de qué o de
quién estas hablando.

» Nodude en repetir o re-expresar sus oraciones y preguntas si percibe que
hay una falta de comprensién. Las preguntas y oraciones complicadas
pueden confundir a los adultos mayores que tienen memoria de corto
plazo o pérdida de audicién. Las estructuras claras y precisas son mas
faciles de comprender.

» Use preguntas directas.
» Limite sus oraciones y preguntas a 20 palabras o menos.
» Evite la confusion de ideas y preguntas mezcladas.

e Ofrezca ayudarle si tiene que cargar objetos.

7.6. ATENCION A MUJERES EN ETAPA DE GESTACION NOTORIA

e Cuando sea una mujer en etapa de gestacién notoria quien solicite
servicios del MPD, el servidor pubico, personal eventual y/o consultor
tratara a la persona de forma preferencial atendiendo su solicitud
inmediatamente.

e Ofrezca a la persona asiento para que se sienta mas comoda.

e Pregunte que tramite necesita y guie a la persona para que realice su
tramite lo antes posible.

e Sea amable y ofrezca ayudarle si tiene que cargar objetos.
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