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REGLAMENTO DE PROMOTORES Y PERSONAL DE ATENCION AL PUBLICO EN EL SEGURO
SOCIAL OBLIGATORIO

SECCION |
PROMOTORES Y PERSONAL DE ATENCION AL PUBLICO

Articulo 1. (Definicion) Para efectos de la presente Resolucion Administrativa, se entendera por
promotores y personal de atencién al publico de las Administradoras de Fondo de Pensiones (AFP), a los
“Agentes de Ventas” determinados en el Decreto Supremo N° 24469. (Reglamento de la Ley de
Pensiones)

Articulo 2. (De los Alcances) Estaran sujetos a la aplicacion de la presente Resolucién Administrativa,
todo empleado de la AFP que preste servicio a los Afiliados, Derechohabientes, Empleadores,
Beneficiarios o Terceras Personas en su oficinas o fuera de ellas.

Articulo 3. (Responsabilidad) Las AFP son responsables del personal de atencién al publico y
promotores que contraten, en todo lo relacionado con actividades de comercializacion de servicios,
prestaciones, registro y traspaso de los afiliados velando por la legitimidad de los documentos utilizados
para el efecto. Asi como de la informacion que proporciona a los Afiliados, Derechohabientes,
Beneficiarios, Empleadores y Publico en General respecto al Seguro Social Obligatorio de Largo Plazo y
a los beneficios del Fondo de Capitalizacion Colectiva.

El Gerente General de la AFP sera responsable directo de la actuacion de sus funcionarios.

Articulo 4. (Capacitacion por parte de las AFP) Las AFP tienen la obligaciéon de capacitar a los
empleados que desempefien funciones de informacion, promocién, difusion y atencion al publico, en el
marco legal, técnico, operativo y administrativo de la normativa vigente sobre el Seguro Social Obligatorio
de Largo Plazo y los Beneficios del Fondo de Capitalizacién Colectiva, con la finalidad de que este
personal adquiera una adecuada y oportuna base técnica y legal que le permita cumplir sus
responsabilidades de manera satisfactoria.

A mas tardar la Ultima semana de mayo y octubre de cada afo, las AFP deberan someter a los
promotores y personal de atencién al publico a evaluaciones internas de dicha capacitacion. Esta
evaluacion debera tener la actualizacion, dificultad, confiabilidad y validez suficiente para que
desempefien sus funciones de atencion al publico de manera confiable, eficaz y eficiente. Los resultados
de estas evaluaciones deberan ser comunicados a la Intendencia de Pensiones en un plazo no mayor a
10 dias habiles de la fecha de cada evaluacion.

SECCION Il
HABILITACION E INHABILITACION DE PROMOTORES Y PERSONAL DE ATENCION AL PUBLICO

Articulo 5. (Del Examen) La intendencia de Pensiones tomard un examen anual a los promotores y
personal de la AFP encargado de la atencion al publico, con el objeto de habilitar o no a los mismos para
prestar servicios, verificando la correcta y suficiente capacitacién para la optima informacién sobre el
Seguro Social Obligatorio y los beneficios del Fondo de la Capitalizacién Colectiva a los Afiliados,
Beneficiarios, Empleadores, Derechohabientes y Publico en General.

La Entidad Reguladora, establecera mediante Circular, la modalidad en la que sera tomando el examen
de suficiencia (virtual o presencial), asi como la fecha y horario del mismo.
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Articulo 6. (Habilitacién) Los promotores y personal de atencién al publico que participen en el examen
y obtengan una calificacion igual o superior al sesenta por ciento (60%) quedaran habilitadas para
desempefiar las funciones en el area de atencion al publico segun némina que la AFP remita a la SPVS
de acuerdo al articulo 7° siguiente, no pudiendo cambiar de area durante la gestion.

En el evento que en el transcurso del ano, el promotor o personal de atencién al publico previamente
habilitado sea transferido a un area diferente, la AFP debera hacer conocer tal situacion a la SPVS, para
que en el plazo maximo de un mes se programe un examen adecuado a la(s) nueva(s) funcion(es) que
desempeinia.

Ninguna persona podra ejercer funciones de “promotores y personal de atencién al publico”, si no cuenta
con esta habilitacion y para el area solicitada.

La habilitacion tiene vigencia de un afo, debiendo el “promotor y personal de atencién al publico” tomar
examen cada ano.

Articulo 7. (Personal de reciente Contrataciéon) Ningun trabajador eventual podra desempefiar
funciones relacionadas con atencion al publico, salvo que ya cuente con examen aprobado y vigente.

Aquel promotor o personal de atencion al publico que ingrese a la AFP después de realizado el examen
anual, debera rendir examen inmediatamente. Para tal efecto la AFP debera solicitar a la SPVS
programar un examen para este personal, el cual debera tomarse en un plazo no mayor a treinta (30)
dias habiles de la fecha de solicitud.

Articulo 8. (Areas de Prestacién de Servicios) Previo a la realizacién del examen, a requerimiento de
la SPVS, las AFP deberan informar la ndmina de los promotores y personal de atencién al publico
estableciendo claramente el o las “Area(s) de Prestacion de Servicios” que dicho personal desempefiara
sus funciones durante la gestion. Estas areas seran al menos las siguientes:

a. Afiliaciones
Recaudaciones y Mora
Traspasos

Estados de Cuenta

© 2 0 T

Prestaciones del FCI
f. Beneficios del FCC

El contenido del examen de cada area comprendera la tematica especifica y sera tomado a los
promotores y personal de atencion al publico en funciéon a la nédmina remitida a SPVS por las AFP.

Articulo 9 (Inhabilitacién). I. EI promotor y/o personal de atencién al publico que no asista al examen no
podra cumplir estas funciones en las AFP.

Las personas que en el examen obtengan una calificacion inferior al sesenta por ciento (60%) quedaran
inhabilitadas para desempenar las funciones de promotores o de personal que trabaja en el area de
atencion al publico.

Las personas que no obtuvieron una calificacion igual o superior al 60% y aquellas que no asistieron al
primer examen podran habilitarse rindiendo otro examen denominado “2da. Opcidon”, prueba que se
tomara a requerimiento de la entidad regulada, de manera virtual o presencial, asi como en la fecha y
horario que el Organismo de Fiscalizacion determine, en un plazo no mayor a los ciento veinte dias (120)
calendario a partir de la fecha en que se tomé el primer examen.

Resolucion Administrativa SPVS-IP 1169/2005 (Inicial)
Resolucién Administrativa SPVS-IP No. 116/2006 (Modificacion 1)
Resolucion Administrativa APS/DJ/UPCS/UNE/N° 475/2023 (Modlificacion 2)

Pagina 2 de 4



ESTADO PLURINACIONAL DE

VIA

E0R APS

BOLIVIA ATORA CLNSCAL AN ¥

Durante el tiempo en que la SPVS establezca la fecha para la 2da. Opcion, el personal inhabilitado no
podra prestar servicios de atencion al publico.

Il. El promotor y personal de atencion al publico inhabilitado que no apruebe el examen “2da. Opcién”, no
podra desempefiar funciones de “promotores y personal de atencioén al publico” en las oficinas de las AFP
durante el resto de la gestién.

En el evento que los promotores o personal de atencion al publico alcancen a cuatro reprobaciones,
continuas o discontinuas, quedaran inhabilitados por tres afos.

SECCION 1lI
BASE DE DATOS DE RECLAMOS E IRREGULARIDADES — SPVS

Articulo 10 (Reclamos e Irregularidades). Con el objeto de hacer un seguimiento a la atencién al
publico por parte de las AFP, la SPVS creara una base de datos denominada “Personal de atencién al
publico que generé reclamos”, esta base de datos contendra el registro individual de cada promotor o
personal de atencién al publico que genere queja o reclamo por parte de un Afiliado, Beneficiario,
Derechohabiente, Empleador o Publico en General, clasificados como: mal trato, mala informacion,
negacién de atencion a solicitud u otras acciones que perjudiquen a las personas.

Asimismo, se creara una base de datos denominada “Personal con Irregularidades”, este archivo
registrara a todo promotor o personal de atencién al publico que hubiera cometido irregularidades,
entendiéndose por éstas: Formularios de Registro con firmas que aparentemente no corresponden al
afiliado o empleador, presumible falsificacion de firmas, posible alteracion de documentos, otras acciones
indebidas.

En el evento que un promotor o personal de atencion al publico ingresara a las Bases de Datos,
determinadas en los parrafos anteriores, sera causal de inhabilitacion en cuanto corresponda.

La AFP en sujecion a las responsabilidades contraidas, debe velar para que no existia comision de delito
alguno por parte de sus empleados. En caso de producirse el mismo sea por falsificacion, suplantacion u
otro tipo penal, y en estricta sujecidn legal es obligacion de todo ciudadano boliviano denunciar tal hecho
ante el Ministerio Publico.

SECCION IV
OBLIGACIONES DE LAS AFP

Articulo 11. (Credencial) Los promotores y personal de atenciéon al publico de cada AFP, deberan
obligatoriamente portar su credencial en un lugar visible en la parte superior de su indumentaria que
contenga de manera clara y legible su fotografia, nombres, apellidos, cargo y firma del ejecutivo
responsable de la AFP.

Articulo 12. (Base de Datos). Las AFP deberan crear y mantener actualizada una Base de Datos de
promotores y personal de atencion al publico, cuya informacién deberan remitir a la SPVS en el formato
del anexo adjunto.

En el plazo no mayor a cinco (5) dias habiles desde que se registre un movimiento ya sea alta
(contratacion), baja (retiro) o modificacién de area de atencién, la AFP debera enviar a la SPVS el listado
modificado de los promotores y personal de atencion al publico en el formato del anexo mencionado.
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SECCION V
ABROGACIONES Y DEROGACIONES

Articulo 13. (Abrogaciones y Derogaciones) Se abrogan la Resolucion Administrativa SPVS-P N.° 231
de fecha 9 de agosto de 1999, Circular SPVS-IP 083/2000 de fecha 18 de julio de 2000, Circular SPVS-IP
094/2001 de fecha 12 de septiembre de 2001 y Circular SPVS-IP-DC 088/2004 de fecha 9 de septiembre
de 2004.

Se deroga el punto 5. de la Circular SPVS-IP 040/99 de fecha 24 de marzo de 1999.
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