FONDO DE PROTECCION DE LISIADOS Y DISCAPACITADOS
A CONSECUENCIA DEL CONFLICTO ARMADO

SE HA EMITIDO EL ACUERDO QUE DICE:

San Salvador, 15 de junio de 2017, ACTA No. 23.06.2017, ACUERDQ No.
357.06.2017. La Junta Directiva del Fondo de Proteccién de Lisiados y
Discapacitados a Consecuencia del Conflicto Armado, emitié y ratificé el acuerdo
siguiente: “a) Aprobar la actualizacion del Manual de Politicas, Normas v
Procedimientos de| Departamento de Atencion y Orientacion, adjunto a la presente Acta,
gue tiene como objetivo orientar el trabajo interinstitucional y facilitar la coordinacion con
las diferentes Unidades de Gestién que intervienen en la atencion a solicitantes,
personas beneficiarias con discapacidad y familiares de combatientes fallecidos, a través
de una gestidn personalizada, definida y eficiente por medio de la aplicacién de las
politicas, normas y procedimientos establecidos en el presente Manual, utilizando
sistemas informaticos con el fin de proporcionar un servicio 4gil, oportuno y de calidad.
COMUNIQUESE". Rubricado por: Presidenta: “IRMA. S. AMAYA'; Representante de
AOSSTALGFAES: “ILEGIBLE*, Representante de ASALDIG: ‘ILEGIBLE”

Representante de ALFAES: "ILEGIBLE"; Representante de ALGES: "ILEGIBLE";
Representante de [IPSFA: “ILEGIBLE” Representante de ISRI: ILEGIBLE“;
Representante de MTPS: “ILEGIBLE"; y Representante de MINSAL: “ILEGIBLE".

Lo que se transcribe para los efectos pertlnentes Y

Dr. Marloh Mendoza Fg'nseca
Gerente General’
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NOMBRE DEL MANUAL

Manual de Polmcas Normas Y Procedlmientos del Departamento de Atencmn y Orlentaolon

1. INTRODUCCION

El presente Manual de Politicas, Normas y Procedimientos tiene como propdsito contar con una guia
clara y especifica que garantice la éptima operacién y desarrolio de las diferentes actividades del Area de
Atencién y Orientacion en la Oficina Central del Fondo de Proteccién de Lisiados y Discapacitados a
Consecuencia del Conflicto Armado (FOPROLYD), asimismo de servir como un  instrumento
administrativo, de control, apoyo y mejora continua institucional en lo concerniente a la atencion a

salicitantes, personas beneficiarias con discapacidad, familiares de combatientes fallecidos v plblico en
general, a través de una gestion personalizada.

Comprende, en forma ordenada, secuencial y detallada, las operaciones de los procedimientos a seguir
para cada actividad en &l Area de Atencion y Orientacién de FOPROLYD - considerando sus respectivos

diagramas de flujo y formatos utilizados - promoviendo e buen desarrollo administrativo del
Departamento de Atencién y Orientacion (DAYOR).

Es importante sefialar, que este documento estd sujeto a actualizacién en la medida que se presenten
variaciones en k ejecucién de los procedimientos, en la normatividad establecida, en k estructura

organica de la entidad, o bien en algin ofro aspecto que influya en la operatividad del mismo, con el fin
de cuidar su vigencia operativa.

2. OBJETIVO

Crientar el trabajo interinstitucional y facilitar la coordinacién con las diferentes Unidades de Gestion que
intervienen en la atencion a solicitantes, personas beneficiarias con discapacidad y familiares de
combatientes fallecidos, a través de una gestién personalizada, definida y eficiente por medio de la
aplicacion de las politicas, normas y procedimientos establecidos en el presente Manual, utilizando
sistemas nformaticos con &l fin de proporcionar un servicio agil, oportuno y de calidad.

3. BASE LEGAL

¢ Ley de Beneficio para la Proteccion de los Lisiados y Discapacitados a Consecuencia del
Conflicte Armado

* lLeyde Acceso ala Informacion Publica

e Ley de Efica Gubernamental

¢ Reglamento de la Ley de FOPROLYD vy sus reformas

+ Reglamento de prestaciones a las personas beneficiarias de FOPROLYD
» Normas Técnicas de Control Interno Especificas

e Convenciton sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad

¢ Codigo de Ftica Institucional
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e Acuerdes de Junta Directiva:

Modificar e Acuerdo No. 262052010, adicionando: No
531.07 2011 obstante lo anterior los solicitantes de beneficios del Decreto

B Legislativo 416, deberan presentar completa la
documentacion que establece e articulo 20-A del
Reglamento vigente del referido Decreto.

763.10.2012 Autorizar las propuestas de CTE, UPYR y DJ en relacion a

T los solicitantes de beneficios que la Ley de FOPROLYD
otorga.

100.02.2014 B solicitante o persona beneficiaria puede ser atendido en

un lapso de 30 meses después de la dltima referencia
entregada correspondiente a la evalyacion anterior.
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4. POLITICAS

Las disposiciones contenidas en &l presente manual son de observancia y aplicacién general para
las unidades de gestion involucradas en los procedimientos descritos en el mismo.

Las actividades del Departamento de Atencidén y Orientacidn (DAYOR), dependencia organica y
funcional de la Unidad de Prestaciones y Rehabilitacion (UPYR), se sustentaran en el Marco Legal

vigente, con especial énfasis en los principios, derechos humanos y obligaciones constitucionales de

las personas con discapacidad, teniendo como horizonte B consecucion de la rehabilitacion e
inclusion social de las personas que tlenen esta condicion a consecuencia del conflicto armado.

Para & ejercicio de las facultades, compstencias y atribuciones legales conferidas a la Entidad y a
la Unidad de Prestaciones y Rehabilitacion, las actividades programadas y plasmadas en ¢ Plan
de Trabajo del Departamento de Atencion y crientacion, s¢ desarrollaran conforme a la Ley de
Beneficio para la Proteccidn de los Lisiados y Discapacitados a Consecuencia del Confiicto
Armado o ley de FOPROLYD, Reglamento de la citada Ley, deméas normativa nacional &
internacional aplicable vigente y en apego a presente Manual.

El personal de DAYCR y de las Unidades de Gestidn con presencia € involucradas en las Oficinas
de Atencion, velara por la mejora continua en la atencion al usuario.

El personal de Trabajo Social de DAYOR, rolara en los diferentes procedimientos de atencidn que
desarrolla el Departamento, y se apoyarén reciprocamente con DSYCS y DPYBE, en et trabajo de
campo y de oficina para potenciar destrezas y disminuir riesgos laborales.

El personal de Trabajo Social y personal médico de DAYOR o DSYCS de Oficina Central y
Regionales de FOPROLYD, gestionaran y autorizarén la solicitud de alojamiento y transporte, previa
verificacion de las atenciones y tramites efectuados, asi como Ia hora de finalizacion, registrados en
el sistema informatico.

Para & control, productividad y € uso racional de los recursos institucionales en el area de
atencién y orientacion, se aplicaran los diversos sistemas Informaticos de FOPROLYD. En caso
de falla en la Red de Comunicaciones institucional u otra causa grave que imposibilite €l uso del
Sistema Informatico, para no suspender el proceso de atenclon a los usuarlos, éste se realizara
de forma manual utiizando los instrumentos pre impresos y posteriormente ingresar las
actividades al Sistema, una vez restablecida la falla.

Todo Colaborador (a) de las Unidades de Gestion con presencia en et Departamento de Atencién y
QOrientacion, debera faciitar el flujo de los tramites solicitados por el usuario, considerando aguelias
actividades adicionales que el personal necesite realizar de forma conveniente para los intereses de
éste, creandolas a través del sistema informatico sin necesitar la intervencion def personal de
clasificacion de atenciones.

5. NORMAS

Corresponde a la Junta Directiva de FOPROLYD k autorizacion del presente manual.
Deberd priorizarse la atencién al usuario ante cualguier otra actividad colateral de la institucion.

Todo usuario que se presenta a fa Oficina Central a solicitar un tramite, sera identificado como

persona beneficiaria en la ventanilla de preclasiflcacion de atenciones con su DUI, NIT o Carnet de
FOPROLYD vigenies.

El {ta) Trabajador(a@) Social de DAYOR en la ventanilla de preclasificacion tendra como funcidn

principal indagar y verificar & trémite que realizara el usuario, posteriormente avalarg que se traslade
al area de clasificacion.
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55. En las areas de Atencion se permitira la entrada del usuario que realizard el tramite v las personas
acompadantes o familiares esperaran en el area de entrada (preclasificacion). Excepto aquellos
usuarios gue por la situacion de discapacidad o por la avanzada edad requieran de kb asistencia de
un cuidador.

56. Para ser registrado por DAYOR en el area de clasificacion de atenciones debera presentar
documentos de I[dentificacion vigentes (DUl NIT o camet de FOPROLYD) a excepcidon de los
siguientes casos:

1) Persona beneficiaria que debido a la situacion de discapacidad o domicilio le sea dificil regresar
por su docurnento de identificacién y se ha comprobado su registro en el sistema informatico,
ademas de ser conocido por sus visitas frecuentes a FOPROLYD.

2) Los usuarios gue han perdido o le han hurtado sus documentos y se ha comprobado su registro
en el sistema informatico.

5.7 El Colaborador (a) asignado a cada Unidad de Gestion con presencia en ef Departamento de
Atencion y Orientacion, deberén brindar una atencion eficiente, cordial y empatica a los Usuarios.

58 Los documentos antes mencionados seran  soficitados a discrecion del Colaborader (a)
correspondiente de acuerdo al tramite solicitado y deberan ser regresados a Usuario en cada drea
donde sea atendido.

59 Las Jefaturas de la UJ, DSYCS, DPYBE, URSYP y DCR deberan enviar a la Jefatura de DAYOR, k&
programacion de su Colaborador {a) para cada semana vy €l listado de usuarios convocados si los
hubiere, con ¢l objetivo de facilitar la dinamica diaria de trabajo de acuerdo a la demanda de
atenciones de las personas a ser atendidas,

5.10 DAYOR evaluara anualmente, por medio de encuesta, el nivel de satisfaccion del usuario y la
percepcion de las atenciones y servicios que brinda FOPROLYD. Los resultados y propuestas de
mejora continua, se trasladaran a Gerencia General, con el Visto Bueno de la jefatura de la Unidad
de Prestaciones y Rehabilitacion.

5.11 El transporte asignado al drea de atencién al usuario, debera ser especificamente hacia clinicas,
hospitales, proveedores de especies, a hotel que presta el servicio de alojamiento y aquellas que €
personal de Trabajo Social, a solicitud del usuario, considere oportunas y necesarias para brindar
este servicio, previa autorizacion de la Jefatura de DAYOR o a quien se designe para tales
actividades.

5.12 El transporte de los usuarios sera solo de ida y en casos excepciocnales que se necesite transporte
de retorno deberdn ser consuliados con la Jefatura de DAYOR o a quien se designe para tales
actividades. Cuando un usuario haya terminado sus tramites en FOPROLYD vy cobrado viaticos, y
solicite transpotie para algin destino diferente a los establecidos no podré otorgarse haj ninguna
circunstancia ya que la razén del viatico es cubrir sus necesidades de movilizacion.

5.13 Se debera tener diariamente a la disposicion vehiculos asignados a DAYOR para el traslado de los
Persona beneficiarias y solicitantes a los lugares mencionados en la Norma 5.11 del presente
Manual.

5.14 La persona de trabajo social de DAYOR que brinda informacion de manera parsona) y teleférica, se
limitaréd a proporcionar agpectos generales del proceso de evaluacion con las diferentes Comisiones
y del cumplimiento de requerimientos solicitados por las mismas.

5.15 Cuando el usuario tenga dos o mas tramites a reaglizar, las Unidades de Gestién con presencia en
DAYOR, atenderan de acuerdo al orden cronoldgico asignado por el sistema informatico.
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5.16.

5.17.

5.18.

5.19.

5.20.

5.21

5.22.

DAYOR praocederd a inscribir al solicitante en el sistema informatico, siempre v cuando reciba la
orientacian y tenga los documentos probatorios completos.

El Refrigerio es una atencion exclusivamente para los usuarios y se propaorcionara diariamente en
¢l area de atencidn en horarios de 9:00 am y 12:00 md y fuera de la institucion en todas aquellas
reuniones que FOPROLYD convoque a las Persohas beneficiarias para diferentes fines u
objetivos, asi mismo se le proporcionara a los acompaniantes.

E! personal de trabajo social y personal médico de DSYCS asignados en el Area de Atencién,

seran los responsables de completar, firmar y sellar la constancia para entrega de viaticos por un
servicio brindado por esa Unidad de Gestidn.

La gestidn del servicio de Alojamiento incluye la Hoja de solicitud expedida, firmada y sellada por ¢

personal de FOPROLYD, la cual serd presentada en el establecimiento contratado para dicho
servicio.

Los alojamientos se otorgaran al solicitante del servicio y a su acompafiante, cuidador o ctidadora,
siempre y cuando sea mayor de edad.

Asi mismo, se otorgaran alojamientos en casos excepcionales, cuando la persona acompafiante o
cuidadora sea menor de edad y cumpla con los siguientes requisitos:

a) Ser hijg, hijo o familiar de la persona que solicita €l alojamiento.
b) Que el menor de edad sea del mismo sexo que la persona beneficlarla.

¢) En cualguiera de los ¢casos de gestion de alojamiento, el personal podra valorar solicitar
alojamiento doble o dos alojamientos sencillos en habitaciones separadas, considerando
seguridad, integridad fisica, privacidad y respeto.

Bajo ninguna circunstancia se podra otorgar alojamiento a ningun usuario que no haya efectuado

tramite alguno con la Institucidn o a aquel cuyo motivo de retraso sea ajeno a las actividades del
FOPROLYD.

El alojamiento s& otorgara segun sea &l caso, si se cumplen los siguientes requisitos:
Por una noche:
a) Haber realizado tramites complejos en FOPROLYD durante € dia y que por la hora de

finalizacion de los mismos ya no pucda retornar a su hogar por vivir en un lugar de diffcil
acceso geografico o por violencia social de la zona

by Tcner una atencidon médica programada a primera hora del dia sigulente y que por vivir en una
zona de dificil acceso geogréfico deba viajar desde un dia antes.

Por dos 0 mas noches:

a) Tener una atencion médica programada a primera hora del dia siguiente y que por vivir en una
zona de dificll acceso geogréfico deba viajar desde un dia antes y a la vez sale tarde de Ia
consulta y no pucde retornar ese mismo dia debiendo pernoctar una noche adicional

b Cuando por controles medicos de sus lesiones o por estar en un proceso de evaluacién tenga
cita con diferentes especialistas durante dos o mas dias consecutivos.
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¢) Cuando por presentar una diversidad de tramites en FOPROLYD o Centros de Salud requiera
dos o mas dias para completarlos.

d) Por causas de fuerza mayor.

Cualquier ofra causa de solicitud de alojamiento debera ser evaluada y autorizada Unicamente por la
jefatura del Departamento de Atencion y Orientacion.

523. La Administradora de Contrato de alojamiento debera actualizar ke informacion en e sistema
informatico a momento de generar el acta de recepcion de servicios con &l propésito de eliminar
los alojamientos que se no fueron utilizados durante &l periodo facturado.

5.24. Todo Colaborador (a) de las Unidades de Gestion asignados a Area de Atencion, debera de
ingresar al Sistema Informatico con su usuario y contrasefia, el dia que esté asignado a brindar
atcncidn a las Personas beneficiarias y solicitantes.

525 El personal del area de atcncion deberd registrar en el Sistema Informético de su competencia,
todas las actividades que realizan, de forma oportuna, completa y veraz.
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6. PROCEDIMIENTOS

6.1 Orientacion, recepcién y clasificacion de solicitantes:
de excombatientes fallecidos

[ - CODIGO: DAYOR -01 |

lisiados de guerra / familiares

No. | '~ Responsable ~ Actividad -  Especificaciones
1_|INCIO____ T '
2 Solicitante Se presenta a ventanilla de | Identificandose con

Pre-Clasificacidn de DAYOR

el DUl o NIT

vigentes

3 Trabajador(a) Social

Verifica e framite que

de DAYORde realizara el usuario y avala su

ventanilla de Pre- ingreso hacia e drea de

Clasificacion Clasificacion de DAYOR.

4 Trabajador(a) Social Solicita a Soficitante DUl o ; Se realiza un cruce inicial de dafos,

de DAYOR NIT vigentes, reaiza { con e objeto de no duplicar el
entrevista y lo registra en el { expediente.
Sistema Informatico,
trasladando tramite al la entrevista consiste en una
Trabajador(a) Social de | busqueda detallada de la informacion

DSYCS-DAYOR.

que facilte la gestion de los trédmites,
seqin sea el caso,

5 Trabajador{a) Social
de DAYOR

imprime hoja de Requisitos

6 | Trabajador(a) Social
de DSYCS-DAYOR

Entrevista a Solicitante vy
entrega listado de requisitos a
cumplir (REQDOC- 01).

Si el solicitante es CIVIL, FMLN o
FAES y no presenta completa ia
documentacion requerida, no se
procede a la inscripcion (CENSOQ),
segin articulo 29-A de la Ley de
FOPROLYD.

Si los documentos probatorios
presentan diferencias en hombres, se
solicitara ademds, una "Escritura de
Identidad".

7 Solicitante

Retne los documentos
requeridos.

Si el solicitante es lislado de guerra,
segulr coh el paso 8.
De o confrario, si el solicitante es
familiar de excombatiente faflecido
seguir con el paso 18,

8 Solicitante

Se presenta nuevamente a
Cficina de FOPROLYD con
documentacién requerida.

9 Trabajador(a) Social
de DAYOR

Registra la actividad en
Sistema Informatico vy fa
fraslada a  Trabajador(a)

Social de DSYCS-DAYOR
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. NO

10

Trabajador(a) Social

de DSYCS-DAYCR

Redliza una entrevista mas

amplia sobre las causas de
las lesiones y  verifica
documentos probatorios.

11

Trabajador(a) Social
de DSYCS-DAYOR

Realiza un cruce oficial de
datos en el Sistema
Informatico vy le asigna
nimero de expediente.

El cruce inicial de datos consiste en
verificar si & solicitante cuenta con
alguna prestacion de otra institucion o
esta inscrito como familiar de ex
combatiente fallecido.

Ademas, para determinar si cuenta ya
con expediente en FOPROLYD,
como en el caso de los no elegibles y
el0%.

Para realizar el cruce oficial de datos,
debera:

1. . Seleccionar la opcién de Cruce
de Datos, en e Menui principal
del Sistema Integrado de
Atencion a Persona Beneficiarias
y Solicitantes (SIABES).

2. Buscar al usuario dque viene a
censarse por DUl, nombre,
apellidos y fecha de nacimiento

3. Al identificarlo, verificar s no
recibe o ha recibido alguna
prestacion o pensién economica.

4. Asignar nimero de expediente

El cruce oficial de datos se utiliza
para integrar y respaldar el proceso
de inscripcion del solicitante.

12

Trabajador(a) Social
de DSYCS-DAYOR

Realiza la inscripcion y a fa
vez apertura el expediente.

Al expediente se e
documentacion
siguiente orden:
Hoja de inscripcion, perfil, NIT, DU,
documentos probatorios, declaracion
jurada de testigos y de lesiones,
autorizacion para investigar e origen
de las lesiones de solicitante o
Persona beneficiaria de la Ley de
FOPROLYD, formato de evaluacion
CTE y hoja de asistencia

Si e solicitante pertenece al FMLN vy
no presenta camet de ONUSAL, se
traslada a Colaborador(a) jurldico
para elaborar declaracion jurada,

anexa Ia
probatoria en el

sigue paso 14

.@
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No. | Responsable’ | = Actividad | Especificaciones
- '13' T.ra'béjaddr(a)' Social Asigha una éita bara ser " |
de DSYCS-DAYOR atendido por CTE y traslada
en kb bitacora R actividad
hacia Juridico.
14} Colaborador(a) Elabora Declaracion Jurada | Traslada por sistema informéatico v
juridico - DAYOR de Lesiones. de manera fisica el expediente al
Trabajador{a) Social DSYCS-
DAYOR.
15 | Trabajador(a) Social Tramita firma de Jefatura de
de DSYCS-DAYOR Unidad Juridica.
46 | Trabajador{a) Sotial Procede a follar el expediente
de DSYCS-DAYOR ylo traslada a AREX.
17 1 FIN
18 | Trabajador(a) Sccial Registta vy clasifica en el
de DAYOR sistema  informatico la
atencion  hacia  DPYBE-
DAYOR.
18 | Trabajador(a) Social Realiza una nueva entrevista,

Continuar con el procedimiento de
“‘Entrega de prestacion adicional por
gastos funerarios...” del
Departamento de  Pensiones ¥y
Beneficios Econdmicos (DPYBE)

20

FIN
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[ CODIGO: DAYOR02™

6.2 Orientacion, recepcion y clasificacion de personas beneficiarias: lisiados de guerra /
familiares de excombatientes fallecidos

T [ INIGIO

2 Persona beneficiaria Se presenta a ventanilla de | Identificandose con e DUl NIT o
Pre-Clasificacion de DAYOR carnet de FOPROLYD vigentes
3 Trabajador(a) Social Verifica el tramite que
de DAYOR de realizara 2] Persona
ventanilia de Pre- beneficiaria y avala su ingreso
Clasificacion hacia & area de Clasificacion
de DAYOR
4 Trabajador(a) Social Solicita & DUI, NIT o Carnet
de DAYOR de FOPROLYD vigentes vy
realiza entrevista a Persona
beneficiaria
5 Trabajador(a) Social Procede a buscarlo en la| Para ubicar su numero de

de DAYOR

Base de
FOPROLYD.

Dafos de

expediente, en el caso de ser lisiados
de guerra.

6 Trabajador{a) Social
de DAYOR

Registra la atencton requerida
en el Sistema Informatico de
FOPROLYD.

7 Trabajador(a) Social
de DAYOR

Clasifica en el sistema
informatico a la persona
beneficiaria de acuerdo al tipo
de solicitud requerida y segin
el orden de llegada.

Seglin procedimiento 6.3 del presente
manual,

8 Colaborador(a) del 4rea
de atencion de las
Unidades de Gestion de:
« UJ

DSYCS

DPYBE

URSYP

DCR

Informacion de casos
LABPRO

o  UAIP

. & & = = =

Realiza entrevista a [a
persena  beneficiaria  para
definir v solventar € tramite
solicitado.

Seran atendidos de acuerdo al orden
de registro por unidad de gestion.

Si ia persona beneficiaria requiere de
dos o mas atenciones, se le atendera
segun corresponda en su turno por
cada area.

g Colaborador(a) del area
de atencion de las
Unidades de Gestion de:
e UJ

DSYCS

DPYBE

URSYP

DCR

Informacién de casos
LABPRO

UAIP

Realiza ¢l respectivo proceso
de atencién.

Cada Colaborador(a) de unidad de
gestién asignades al area de atencion
tratara de solventar el framite solicitado,
de 10 contrario se comunicard con su
Jofe correspondiente para resolver el
Caso.

Para conocer e proceso de atencion,
consultar e Manual de Politicas,
Normas y Procesos de cada Unidad,
Departamento ¢ Comisicnes.
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10

Recibe su atencién segin el
arden de redistro.

Persona beneficiaria

1

Trabajador(a) Social Dependiendo  del tipo de

de DAYOR atencion adicional requerida,

realizan las siguientes
actividades:

1) Digita e imprime &
Constancia de
Permanencia y la entrega
a Persona beneficlaria o
salicitante.

2) Digita e imprime la
Solicitud de Alojamiento v
e enlrega a Persona
bensficiaria o solicitante

3) Registrar  solicitud  de
transporte en  sistema
informético de
FOPROLYD

12

FIN

TS,
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|~ CODIGO:DAYOR=03. |

6.3 Clasificaciéon de actividades de: CTE, DSYCS, DPYBE, URSYP, DCR, UFI, UJ, UAIP,
LABPRO e informacioén de casos en el area de atencion a solicitantes y personas
beneficiarias

atencidn en los siguientes
tramites:
¢ Revisidn, prescripcién,
autorizacién y entrega
de especies.
+ Primeras evaluaciones
a solicitantes
+ Revision de lesion a
personas beneficiarias.
+ Constancia de lesién
e Revisidn de oficic y
revision fisica
o Autorizacion de
examenes
+ Seguimiento al estado
de salud de los Persona
beneficiarias
s Ingreso de Persona
beneficiarias al
Programa de Apoyo a
la Reinsercion Laboral
y Productiva de
FOPROLYD
¢ Analisis de
documentos
probatorios,

‘No.~| - ‘Resp “ini o Especificaciones -
1 INICIO

2 | Trabajader{a) Social identifica el tramite solicitado | e Para conocer en detalle cada uno

de DAYOR y lb clasifica en & Sistema de los procedimientos de los

informético con base 4 siguientes tramites, ver el Manual

servicio que presta cada uno de Politicas, Normas y Procesos

de los Colaborador(a) es de de cada Unidad, Departamento o

las Unidades de Gestion y Comisién.

Comisiones. » Para conocer los requisitos de
documentos para los siguientes
tramites, ver la Matriz de
Relacidn: Documentos
necesarios por tramite a realizar
en el drea de atencidn de
solicitantes y Persona
beneficiarias (ANEXO 12.3)

3 | CTE Lla  Comisibn  Técnica Debera constantemente consultar en

Evaluadora, brinda el sistema informatico los registros

de los
atender.
Edita en el sistema informatico la
actividad asignada por el

usuarios pendientes de

Clasificador de Atencion, describe la
actividad realizada y ademéas cambia
‘PENDIENTE” a

“AUSENTE", s

el estatus de
"FINALIZADQO" o
fuera el caso
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No..

. Responsable . " | -

- “Actividad - -

- Especificaciones

T55vCs

E Departamento de

Seguimiento y Control en

Salud, brinda atencién en

los siguientes tramites:

» Referencias medicas

» Solicitud de especies

+ Solicitud de
medicamentos y recetas

« Solicitud de viaticos

» Solicitud de alojamiento

s Reparaciones de
especies

» Orientacion de
requisitos para
inscripeion,

s Solicitud de transporte
y citas

s Casos de excepcion

« Autorizacion o
denegatoria de
investigacion Médico
Hospitalaria.

» Inscripcién de nuevos
Persona beneficiarias.

» Atencidn Psicologica.

» Atencidn en Fisioterapia.

Debera constantemente consultar en
¢l sistema informatico los registros de
los usuarios pendientes de atender.

Edita en € sistema informatico &

actividad asignada por el Clasificador
de Alencidn, describe kB actividad
realizada y ademas cambia el estatus
de "PENDIENTE" a “FINALIZADO" o
“AUSENTE", st fuera ef caso.

DPYBE

El Departamento de
Pensiones vy Beneficios

Econdémicos, brinda

atencidn en los siguientes

actividades:

» Constancias de pension.

» Recepcidn de
documentos ¥

notificacion de nuevos
Persona bheneficiarias:
Pagos de prestaciones
econdémicas, gastos
Flnebres, nuevos
pensionados en el
rango del § al 10%.

» Informacién de casos
de pensiones y
Beneficios econdmicos:
problemas de pension,
informacion de & deuda
historica, firma de &
hoja de la Deuda

Debera constantemente consuitar en
¢l sistema informatico los registros de
fos usuvarios pendientes de atender.

Edita en o sistema informatico la
actividad asignada por el Clasificador
de Atencion, describe B actividad
realizada y ademas cambia el estatus
de ‘PENDIENTE" a "FINALIZADO” o
*AUSENTE", si fuera el caso,

g
Mo
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Histérica, reporte de
fallecidos.

¢ Solicitud de carné.

¢ Generar y recibir

Constancias
de Vida,

» Receapcion de
autorizacion de poderes
administrativos
especiales y
actualizacion de datos
de Persona
benefictarias (DUI, NIT)

* Recepcion de

documentos a los
solicitantes familiares de
combatiente  fallecido
(Censo Familiar)

¢ Recepcion de
documentos a mencres
hijos de lisiados que
cumplen 18 afios
extienden la prestacion

alos 25 afios,
Recepcion de
documentos de
solicitantes
descendientes de
lisiados fallecidos

(menores y conyuges)

URSYP La Unidad de Reinsercion Debera constantemente consultar en
Social y Productiva, el slstema informatico los registros
brinda atencion en los de los usuarios pendientes de
sigulentes iramites : atender.
¢ Informacién y Edita en el sistema informatico la

orientacion  para € actividad asignada por el Clasificador
otorgamiento de apoyo de Atencién, describe la actividad
productivo realizada y ademas cambia el estatus
de "PENDIENTE" a "FINALIZADO” o
*AUSENTE", si fuera el caso.
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brinda atencién en los

siguientes tramites :

» Elaboracion y
reparacion de protesis,
ortesis y calzado
ortopédico.

No ‘-53?3_!’-‘.’-':‘5??5'9; S i -'\'_A‘c‘ti_\f'itig__d!__.j_' r;_;él'._;E's_‘-pég;fi,;agibneg'

7 UFi La Unidad Financiera Debera constantemente consultar en
Institucional, brinda el sistema informético los registros de
atencion en los siguientes los usuarios pendientes de atender.
tramites:
¢ Firma de ordenes de Edita en e sistema informatico Ila

descuento por créditos actividad asignada por el Clasificador
otorgados por otras de Atencion, describe la actividad
instituciones. regdlizada y ademas cambia el estatus
+ Recepcion de de “PENDIENTE" a “FINALIZADQO" o
constancias de “AUSENTE”, si fuera el caso.
cancelacion de crédifos
¢ Page de prestaciones
economicas a las
personas beneficiarias
e Pagos de
Indemnizaciones,
gastos funerarios y
viaticos.

8 uJ La Unidad Juridica, brinda Deberd constantemente consultar en
atencion en Jos sigttientes el sistema informatico los registros de
tramites: los usttarios pendientes de atender.
¢ Orientaciones juridicas
¢ Notificaciones de Edita en el sistema informatico la

resojucion de caso actividad asignada por el Clasificador
¢ Elaboracion de recursos de Atencion, describe la actividad
de revision, apelacion y realizada y ademas cambia el estatus
cartas a Junta Directiva de "PENDIENTE” a "FiNALIZADO" ¢
» Revision de documentos | “AUSENTE', si fuera el caso.
{Poder, Aceptacion de i
Herencias, Constancias la UJ debera de frasladar los
de vida del extranjero expedientes a las  diferentes
etc) Unidades de Gestion pertinentes,
¢ Redaccién de seqgln el tramite realizado
declaraciones juradas {Declaraciones juradas: de testigos,
¢ Cartas de seguimiento lesiones y decumentos probatorios,
al estado de salud cartas de seguimiento al estado de
dirigidas a CTE. salud y cartas a Junta Directiva y los
diferentes tipos de recursos)
9 | LABPRO El Laboratorio de Protesis, Debera constantemente consuitar en

el sistermna informatico los registros de
los usyarios pendientes de atender.

Edita en el sistema informatico la
aclividad asignada por el Clasificador
de Atencidn, describe la  actividad
realizada y ademas cambia e} estatus
de “PENDIENTE” a “FINALIZADQ" ¢
"AUSENTE", si fuera el caso.
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10 | DCR Ef Departamento de
Créditos, brinda atencion
en los siguientes tramites:
e Informacidn y orientacion
sobre el ctorgamiento de
créditos
11 | COMISION ESPECIAL | Brinda atencion en los Debera constantemente consultar en
DE APELACIONES siguientes tramites: ¢l sistema informatico los registros de
¢ Andlisis de documentos los usuarios pendientes de atender.
probatorios.
o Evaluaciones de Edita en el sistema informatico la
Recursos de Apelacién actividad asignada por el Clasificador
de Atencion, describe la actividad
redlizada y ademas cambia el estatus
de "PENDIENTE" a "FINALIZADO" o
"AUSENTE", si fuera el caso.
12 | INFORMACION DE El(La) Trabajador(a) Social Ver PROCEDIMIENTO 64 del
CASOS de DAYOR encargado(a) presente manual
de brindar informacion de
resoluciones de casos,
reafiza  los  siguientes
tramites:
¢ Informacién de casos
pendientes de resolucion
por las diferentes
Comisiones y
Asociaciones de Lisiados
13 | UNIDAD DE ACCESO | Brinda atencion en los Deberd constantemente consultar en
ALA INFORMACION siguientes framites: el sistema informaético los registros de
PUBLICA ¢ Orientacion a Persona los usuarios pendientes de atender.
beneficiarias y
sclicitantes per solicitud Edita en e sistema informatico ka
de informacién vy actividad asignada por el Clasificador
documentos de Atencion, describe la actividad
realizada y ademas cambia e estatus
de "PENDIENTE" a "FINALIZADO" o
"AUSENTE”", si fuera &l caso.
14 | FIN
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| CODIGO: DAYOR -04 |

6.4 Informacién de casos pendientes de resolucion de solicitantes y personas

beneficiarias por las diferentes comisiones y asociaciones

No.

Actividad -

_ “ Responsable . - Especificaciones

1 iNICIQ

2 Solicitanteo persona Se comunica via telefénica o | Si se presenta personalmente, seguir
beneficiaria se presenta personalmente al | con ¢l paso 3.

drea de clasificacién de | Si es via telefénica, seguir con &l
atenciones de FOPROLYD. paso 4.
3 | Trabajador(a) Social Busca en sistema informético | Si la informacién es insuficiente para
de DAYOR de FOPROLYD, informacion | para brindar una respuesta al tramite
del caso del solicitante o | solicitado, se registra y se clasifica
persona beneficiaria. en el sistema informatico
trasladando la  actividad  del
solicitante al Trabajador(a) Social de
DAYOR encargado(a) de brindar
informacion del caso.

4 | Trabajador(a) Social Realiza una entrevista para | Debera constantemente consultar en
deDAYOR identificar en qué parte del | ol sistema informéatico los registros de
encargado(a) de proceso se encuentra el caso. | los usuarios pendientes de atender.
brindar informacion de
casos

5 Trabajador{a) Social Busca en el  Sistema | La blsqueda estd relacionada con
de DAYOR informacién relacionada & | las  siguientes  Comisiones o
encargade{a) de €aso Unidades de Gestion:

brindar informacion de
casos

« CTE, CEA Y DSYCS: Emisién
de resoluciones, referencia y
confra referencias maédicas,
investigaciones de  campo,
documentos probatorios, etc,
seguir con &l paso 6.

o« Ul Notificacion de las
resoluciongs, seguir con & paso
13,

o DPYBE: Pagos de pensiones e
indemnizaciones, problemas en
los depésitos, etc. seguir con el
paso 15.
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Trabajador(a) Social

Verifitca en &  sistema | Al realizar esta actividad pueden
deDAYOR informatico el avance del | surgir las siguientes situaciones:
encargado(a) de proceso de resolucidon o si
brindar informacion de | estan completas la emision | e Sino esta completo el proceso
casos de resoluciones, referencias de resolucion de casos, seguir

meédicas, lag ‘ contra con & paso 7.

referencias  médicas, las

:gzedsglcgjﬁf:tiss ;?r?;bggggg_ Y1 o Siests ‘completo el proceso de

resolucion de casos con todos
sus documentos y
requerimientos, se informa al
Sclicitante o persona heneficiaria
el estado de su caso, ¥ que esta
listo para ser notificado por UJ o
DPYBE.

¢ Sino estan completos todos los
documentos probatorios, seguir
con €l paso 11.

7 | Trabajador(z) Social Se dirige al Archivo General

de DAYCR
encargado(a) de
brindar informacion de
casos

de expediente para solicitarlo
y revisarlo.

Se comprueba si la
informacién del sistema
informatico coincide con a
informacion anexada hasta la
fecha.

Con esta actividad se pueden dar 3

situaciones:
S no coincide, se dirige a
personal de DSYCS
encargado(a) de los
requerimientos, seguir con €l
paso 8.

Si coincide, informa al Solicitante
o Persona beneficiaria &l estado
de su caso.

Si fuera necesario la emisiéh o &l
cambioc de referencias, se
registra la actividad en el sistema
informatico, trasladandola &l
personal médico de atencidn :
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No,'| " " Responsaable | Actividad | Egpecificaciones
8 | Personal de DSYCS Verifica en e sistema de | Si fuera necesaria la emisién o €
encargado(a) de los control de DSYCS o en el | cambio de referencias, se traslada el
requerimientos expediente, € avance vy/o | expediente @ area de DSYCS -
cumplimiento de los | DAYCOR.
requerimientos  indagados e
informa @  Trabajador(a)
Social encargado(a) de
brindar informacion de
resaluciones de ¢asos.
9 | Trabajador(a} Sccial Infooma a Solicitante o
de DAYOR persona bheneficiaria el estado
encargado(a) de de su caso.
brindar informacion de
casos
10 | FIN
11 | Trabajador(a) Soclal Se dirige al Archivo General | Para conocer en detalle las
de DAYOR de expediente para solicitarlo | aclividades a seguir con los
encargado(a) de y revisarlo. documentos probatorios, revisar el
brindar informacién de  Se comprueha si la | proceso de recepcion y traslado de
casos informacién del sistema | la documentacion probatoria, cartas
informatico coincide con laly correspondencia
informacion solicitada hasta la ; (PROCEDIMIENTO 6.5 del
fecha. presente manual).
12 | FIN
13 | Trabajador{a) Social Verlffica en ¢  sistema | Sl no estdn completos, se ke informa
de DAYOR informatico si estan completos | a solicitante o persona beneficiaria,
encargado(a) de los requerimientos solicitados | que espere a ser notificado
hrindar informacion de | por CTE y CEA. posteriormente por UJ.
casos
De lo contrario, verifica en UJ si
puede ser notificado en FOPROLYD
o en su lugar de residencia.
De ser notificadc en FOPROLYD, se
traslada el expediente y se regisira en
el sistema informatico para ser
atendido por UJ.
14 | FIN
15 | Trabajador{a) Social Verifica en e  sistema
de DAYOR informético e pago de
encargado(a) de prestaciones econdmicas a
brindar informacién de | perscna beneficiaria y e
casos informa.
16 | FIN
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6.5 Recepcion y traslado de la documentacién probatoria, cartas y documentos varios

- No.. | ‘Responsable:
1 INICIO
2 | Trabajador(a) Social Recibe y | clasifica los | Si es documentacién probatoria,
de DAYOR documentos en: | seguir con el paso 3,
documentacién probataria,
cartas y documentos varios. Si son cartas, seguir con el paso 12.
Si son documentos varlos, seguir con
¢l paso 19,
3 | Trabajador(a) Social Recibe los  documentos | Cumpliendo con el acuerde de Junta
de DAYOR probatorios y verifica en el | Directiva No 531.07.2011 de fecha 28
sistema  informatico, que | de Julic de 2011, se deberan de
documentos han sido | rechir los documentes probatorios,
solicitados y quien los ha | siempre y cuando estén completos.
salicitade.
4 | Trabajador(a) Social Registra la actividad y solicita | Ademas, se verifica quien ha
de DAYOR por medic del Sistema | solicitado los documentos
Informatico el expediente a | probatorios, los cuales pueden ser de
AREX. las siguientes formas:
Comprueba si la informacién | « Si lo solicitan las diferentes
del sistema informatico comisiones, seguir con el paso 5,
coincide con los documentos
solicitados hasta la fecha, ¢ Si el documento es solicitado por
Verifica los  documentos un acuerdo de JD, seguir con €l
recibidos y se anexan 4 pasc 9,
expediente,
5 | Trabajador(a) Social Identifica qué comisibn ha | Si las diferentes comisiones solicitan
de DAYOR solicitado Ips documentos y | declaraciones juradas de testigos
los remiten a la comisién | sobre circunstancias de lesiones o si
correspondiente. d solicitante pertenece a FMLN y no
presenta carnet de ONUSAL, se
traslada al Colaborader(a) juridico
para elaborar la declaracién jurada
correspondiente y seguir con el paso
8.
En caso de entrevistas a testigos
sobre circunstancias de lesiones, se
registra la actividad en e Sistema
Informatico y se traslada
Trabajador(a) Social de DSYCS-
DAYOR para qué sean efectuadas.
6 Colaborader{a) UJ- Anexa la declaracion jurada al
DAYOR expediente y lo traslada
hacia la Jefatura de UJ para
su firma ¥ selo
correspondiente.
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_No. | .~ Responsable . - | CActividad - -0 |00 Egpecificaciones

7 Jefatura de UJ Firma y sella la Declaracion

Jurada y regresa el
expediente a Colaborador(a)
UJ-DAYOR para que sea
frasladado a la Comision
correspondisnte o al AREX en
espera de completar los
requerimientos indicados.

8 |FIN

9 | Trabajador(a) Social Clasifica la atenclén en el | Cumpliendo con & acuerdo de Junta
de DAYOR Sistema Informético, { Directiva No 663.09.2011 de fecha 22

trasladando la actividad junto | de Septiembre de 2011
con e expediente y Ia
documentacion a &
Trabajador(a) Social de
DAYOR encargado(a) de
brindar informacién de casos.

10 : Trabajador(a) Social Verifica en el expediente si | Si estén completos, l0s envla a
de DAYOR encargada i los documentos presentados | Gerencia General mediante
de brindar informacidén | estan completos. Memarandum.
de casos De 1o <contrario, se orienta al

solicitante © persona beneficiaria para
completar fos documentos
requeridos, y se fraslada &l
expediente a AREX.

11 | FIN

12 | Trabajador{a) Social Recibe la carta y verifica en el | Si el remitente esta registrado, se
de DAYOR sistema informatico si el | solicita € expediente a AREX por

remitente esté registrado. medio del Sistema Informatico vy se

anexa la carta la cual puede estar
dirigida a

¢« CTE, seguir con el paso 14

¢ JD, seguir con &l paso 16
Si no esta dirigido a CTE o JD, seré
el destinatario quién daré respuesta a
lo sdlicitado por el interesado.

13 { FIN
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14 frabajador(a) SO.CIBII .Reglstra la actividad en el | Segun acuerdo ‘ de Junta
de DAYOR Sistema Informatico y asigna | Directiva No. 100.02.2014 de
una cita para dar seguimiento | fecha 13 de febrero de 2014, ol
al estado de salud y ser solicitante o persona beneficiaria

. . puede ser atendido en un fapso
atendido posteriormente por | 4o 30 meses después de fa Gltima

CTE. referencia entregada
correspondiente a la evaluacion
anterior.

15 | FIN
16 | Trabajador(a) Social Traslada la cafa a
de DAYOR Trabajador(a) Sccial de

DAYOR encargada de brindar
informacién de casos.

17 | Trabajador(a) Social Consigna en & libro de | Bl lbro de registro deberd ser
de DAYOR encargada | registro y en el sistema | firmado y sellado alf recibir la carta.
de brindar informacién | informatico la informacién de
de casos la cata y la envia a la
Recepcitn de FOPROLYD.

18 [ FIN
19 | Jefatura de DAYOR o | Realizan las  siguientes
Trabajador(a) Social actividades por tipo de
de DAYORo documeanto:

Trabajador(a) Social
de DAYCR encargada | Jefatura de DAYOR.

de brindar informacién | e Recibe declaracionas
de casos juradas por quejas o
denuncias de solicitantes o
persona beneficiarias vy la
traslada a la Unidad de
Gestién correspondiente

Trahajador{a)_Social de

DAYCR:

o Solicita el expediente a
AREX por medio . del
Sistema Informatico, anexa
documento presentado vy o
remite a la Unidad de
Gesfién correspondiente.
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No: |- . Responsable.. i - Actividad, - Especificaciones .
Trabajador(a)_Social Como declaraciones juradas de
encargadofa) de brindar testigos, copias de camet de
informacién de Casgs: ONUSAL, documentos probatorios

de FAES o constancias medicas de
+ Recibe documentacién | Hospitales Nacionales
probatoria solicitada por JD,
registra la actividad en el
Sistema  informdtico y la
remite a Gerencia General
por medio de memorandum
20 | FIN
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[~ CODIGO: DAYOR =06 -

6.6 Gestion de transporte y alojamiento para solicitantes o personas beneficiarias

No. .1 - Re
1 INICIO
2 Personal Médico de Emite y entrega referencia | Si la Referencia es emitida por el
DSYCS de Oficina meédica a Solicitante o | Personal Médico de Oficina
Central Persona heneficiaria Regional, seguir con el paso 4.
3 Trabajador(a) Social Gestiona telefénicamente la | Si la cita estd programada para una
de DSYCS fecha y hora de la cita para la | fecha futura, seguir con el paso 4.
evaluacioén médica, | Si la cita estd programada para el
elaboraciétn o entrega de j mismo dia, y solicita transporte
especies. seguir con ef paso 7.
Si la cita esta programada para el
mismo dia y solicita alojamiento v
fransporte, seguir con el paso 12.
4 Solicitantes o Se presenta d drea de | Si k solicitud es de transporte,
personas beneficiarias | clasificacion de atencién de | seguir con el paso 5.
DAYOR vy solicita transporte
y/o alojamiento. Sl la solicitud es por alojamiento y
transporte, seguir con el paso 11.
5 | Trabajador(a) Social Realiza una entrevista para .
de DAYOR determinar el motivo de la | E transporte asignado al area de
solicitud del transporte y se atenc@n a usuario, ‘ deberé_ ser
verifica en e sobre de la | €specificamente  hacia  clinicas,
referencia médica la fecha vy hospitales, proveedores de especies,
hora de la cita al hotel que presta el “servicio de
alojamiento  y aguellas que el
Trabajador(a) Social a solicitud del
usuario, considere oporiunas vy
necesarias para hrindar este servicio,
previa autorizacion de la Jefatura de
DAYOR.
6 | Trabajador(a) Social Registra en el Sistema
de DAYOR Informatico la clasificacion de
la atencién hacia DSYCS
7 Trahajador(a) Social Registra en el sistema | Este servicio sera prestado de 7.30
de DSYCS informatico la aclividad de | am - hasta que el ultimo Persona

trasporte a realizar y hacia
dénde se dirige.

beneficiaria sea atendido en clinica.
Después de las 3:30 pm sera la
Jefatura de DAYOR o €
Coordinador de Transporte de
Servicios Generales los
responsables de gestionar esta
actividad.
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“No. |- - Responsable ... |- Actividad . |  Especificaciones
8 | Trabajador{a) Social Indica & Solicitante o Persona | El motorista de turna asignado para
de DSYCS, La beneficiaria, que se traslade | el area de atencidn, deberd
Jefatura de DAYOR o | a Area de Espera de ; presentarse en cada recorrido con
el Agente de Transporte el Trabgjador{a) Social de DSYCS,
Seguridad de Turno para coordinar el transporte.
Si es después de las 3:30 pm, el
motorista de turno debera de
trasladarse a area de espera de
transporte para brindar el servicio.
9 | Motarista de turno Al final de la jomeda, el | Con e objeto de validar las
motaorista de furno asignado al | recorridos realizados durante el dia.
area de atencién, solicitara la
firma de la bhitacora de
recortide a la Jefatura de
DAYOR.
10 | FIN
11 | Trabajador(a) Social Realiza una entrevista para
te DAYOR determinar e wmotivo de Ia
solicitud de transporte vy
alojamiento.
12 Trabajador{a) Social Clasifica vy registra la | 8 la solicitud de alojamiento o
de DAYOR atencion en e sistema | transporte se origina por tamites
informatico, trasladando la | realizados por los Colaborador(a) es
actividad  hacia DSYCS- | de atencion a usuario de DPYBE,
DAYOR. DCR, URSYP, LABPRO u ofros,
' deberan registrar la actividad en &
sigtema informatico hacta Atencion y
Orjentacion para emifir la solicitud de
alolamiento.
13 | Trabajador(a) Sacial imprime y firma Solicifud de
de DSYCS-DAYOR Aljamiento v la entrega
conjuntamente con € ticket de
fransporfe a solicitante o
persoha beneficiaria.
14 | Trabajador(a) Social Indica a solicitante o persona | Bl motorista de turno asignado para
de DSYCS-DAYOR beneficlaria que se traslade al | el  dea de atencion,  debera
area de espera de transporte | presentarse en cada recorrido con el
Trabajador(a)  Social de DSYCS,
para coordinar et transporte.
Sf es después de las 3:30 pm, €
motorista de  turno  deberd de
trasladarse al 4rea de espera de
fransporte para brindar € servicio.
15 | Solicitante o Persona Recibe el servicio de transporte
beneficiaria y entrega la solicitud de
alofamiento en Hotel confratado
para este senvicio.
16 | Motorista de Turno Se presenta al Hotel a primera
hora del siguiente dia, pera
trasladar &  solicitante o
persona beneficiaria.
17 | FIN
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7. GLOSARIO Y SIGLAS

! LR . SRy BRI A s DA “'f‘arﬁ RRE _ . ' B T ;|

PERSONA Es foda persona que por resoluciones de las diferentes Comisicnes obtienen un

BENEFICIARIA grado de discapacidad entre el 1 al 100 por ciento.

LISIADA Se clasifican en dos categorias:

1) Persona beneficiaria Indesmnizado: Del 1 al 5% de discapacidad.
2) Persona beneficiaria Pensionado: del 6 al 100 % de discapacidad.

PERSONA Es toda persona que por calificacion de la Comision AD HOC recibe una

BENEFICIARIA prestacion econdmica por una sola vez o mensuaimente, la cual fue generada

FAMILIAR por un familiar fallecido durante € conflicto armado.

Se clasifica en cince categorfas:
1) Padres de la Tercera Edad.
2) Padre Invalidos.
3) Hijos menores de dieciocho afios.
4) Hijos Invalidos de cualquier edad.
5) Hijo mayoer de dieciocho afios.

CEA Comision Especial de Apelaciones

CECE Comision especial de Casos de Excepcion

CENSO Inscripcion de un solicitante lisiado, asignandole un nimerc de expediente para
que inicie €l proceso de evaluacion correspondiente.

CARTA Es todo escrito presentado por el solicitante, Persona beneficiaria lisiado,
familiar de combatiente fallecide o asociaciones de lisiados de guerra, con la
finalidad de solicitar una evaluacion de las lesicnes, agilizar créditos, agilizar ios
apoyos productives, efc. la cual puede ser dirigida a CTE o JD, éste escrito
puede ser elaborado por € solicitante, Persona beneficiaria o por €l
Colaborador{a) de UJ de FOPROLYD.

CTE Comision Técnica Evaluadora

DCR Departamento de Creéditos

COMISIONES

+ Comisién Téchica Evaluadora (CTE)
¢ Comisidn especial (De apelaciones) (CEA)
e Comisién especial de casos de excepcion {(CECE)
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DOCUMENTACION Es toda documentaclon para fines de evaluacién de lesidn, utmzada por alguna

PROBATORIA de las Comisiones 0.JD, las cuales son:
Para el FMLN: el carnet de desmovilizado extendido por ONUSAL o en su
defecto la declaracion jurada,
Para FAES: constancla de altas y bajas emitida por la autoridad competente de la
Fuerza armada de E! Saivador, constancia de lesién expedida por el Hospital
Militar o cualquier ofra Institucion de la Fuerza Armada.
Para CIVILES: constancia médica del hospital donde fue atendido

DOCUMENTOS Son documentos, tales como: solicitud de alojamiento, declaraciones juradas y

VARIOS control de traslado de expedientes, memorandum, formulario de quejas y
slgerencias.

DU Documento Unico de identidad

DPYBE Departamento de Pensiones y Beneficios Econdmicos

DSYCS Departamento de Seguimiento y Control en Salud

ESPECIES Son los suministros médicos que FOPROLYD faciiita a los Persona beneficiarias
para ¢l tratamiento de sus lesiones y mejorar su calidad de vida, tales comp
protesis, ortesis, medicamentos, ayudas para la marcha {Baston canadiense,
bastén de un punto, ptantilas ortopédicas, bastén para clegos, andaderas,
muletas, regatones, silla de rueda, calzado ortopédico), silas para bafic e
insumos  médicos como bolsas de colostomia, preservativos, pafiales
desechables, cojines de gel, colchones antlescaras, vendas, bolsas colectoras,
sondas transuretrales, medias para mufién de silicon, medias para mufidtn de
algodén, estoquinete, etc. .

FOPROLYD Fondo de Proteccion de Lisiados y Discapacitados a Consecuencia del Conflicto
Armado

JD Junta Directiva

NIT Nidmero de ldentificacion Tributaria

PERSONA NO Es toda persona que por resolucién de las diferentes Comisiones queda en un

BENEFICIARIA grado de discapacidad global de 0% o No Elegibie para recibir ias prestaclones
que FOPROLYD brinda segtin la LEY.

REFRIGERIO Alimento 0 bebida ligera que se otorga a los uslarios de FOPROLYD

TRABAJADOR Profasional del trabajo social asignado al area de atencidon para atender las

SOCIAL solicitudes de los usuarios relaciones a sus prestaciones econémicas en salud y
especies, através de las cuales se procura brindar una mejor calidad de vida

uJ Unidad Jurldica

URSYP Unidad de Reinsercion Social y Productiva
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SOLICITANTE Es toda parsona que durante el conflicto armado resultara lesionada y que esta
LISIADO interesada en recibir alguna (s) prestacion {(es) de FOPRCLYD.

SOLICITANTE Es toda persona que durante e conflicto armado haya sufrido la pérdida de un
FAMILIAR familiar que participé como combatiente del FMLN o FAES y que esta interesada
en recibir una prestacion econdémica de FOPROLYD.

SIABES Sistema Informatico de Atencién a personas beneficiarias y solicitantes

LABPRO Laboratorio de Protesis “Sr. Anibal Salinas*

USUARIOS Son los solicitantes / persona beneficiarias lisiados y familiares de combatientes
fallecidos

UF! Unidad Financiera Institucional

8. LINEAMIENTOS PARA SU ACTUALIZACION

La administracion del presente “Manual de Politicas, Normas y Procesos del Departamento de Atencion
y orientacion” estaré a cargo de DAYOR.

Debera ser actualizado por DAYCR, por expreso requerimiento de Junta Directiva en coordinacién con la
Oficina de Desarrollo Organlzacional, causa de las necesidades o cambios que se presenten de acuerdo
al dinamismo de la Institucion, y su aplicacion sera de caracter obligatorio.

Toda modificacion a éste Manual deberd ser coordinado por la Unidad de Planificacion y Desarrollo
Institucional, Oficina de Desarrollo Organizacicnal, posteriormente por Gerencia General y finalmente
aprobada por la Junta Directiva; debiendo ser divulgado por el Departamento de Atencion y Crientacion
a todo el personal relacionado con la aplicacion del mismo.

9, APROBACION

En razon de lo anterior y de conformidad al Acuerdo de Junta Directiva No. 357.06.2017, contenido en €
Acta No. 23.06.2017, de fecha 15 de junio 2017, por medio del cual APRUEB A en todas sus partes
el Manual de Politicas, Normas y Procedimientos del Departamento de Informacion y Orientacion de
FOPROLYD, el cual consta de 57 paginas numeradas. Su vigencia es a parilr de la fecha de aprobacion.

10. CONTROL DE CAMBIOS RELEVANTES

A continuacion se detallan los cambios relevantes con respecto a la versién anterior:

1. Los procedimientos se actualizaron tomando en cuenta el Area de Pre-clasificacion de
Usuarios '

2. Se redisefiaron, mejoraron y estandarizaron los diferentes formularios utfizados en los
procedimientos documentados.
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(..odlgodeIMan o Gl cambio oo
DAYOR-MA-00 ' 00 19-04-2012 256.04.2012 Creacion
J
Primera
DAYOR-MA-01 ol 15.06.2017 357.06.2017 actualizacion

12. REFERENCIAS

Para & elaboracion del presente manual y para mejorar los procedimientos del Departamento de
Atencion y Orientacién, se tomé como base el “Manual de Paliticas, Normas y Procedimientos del

Departamento de Informacién y Orientacién” de fecha 19 de abril de 2012, segin Acuerdo de
Junta Directiva No. 266.04.2012.
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Fecha: 06-06-2017
Manual de Politicas, Normas y Procedimientos del
Departamento de Atencion y Orlentacion

Rev: 01 | Pag. 49 de 57

13.2 Formularios

|- cODIGO: REQDOC-01 ]

13.2.1 REQUISITOS DE DOCUMENTOS PROBATORIOS

-  FONDODEPROTECIONDE O5Y DISCAPACIT HL00S
@ e

Listado de documentos que deberd presentar para su solicitud de Inscripcién de acuerdo 2 Art 29-A
de la ley del Beneficlo para le Proteccion de Lislados Y Discapacitados a Consecuencia det Conficto Armado.

FAES

DU

NIT

Constancia de Lesion del Hospital Militar
Constancia de Altas y Baijas

Fecha de atencion:

' WMP‘NWMDEUMYWULWS :
@; " ACONSECUE ROADELCONFLICTOARMADG .~
- ) .

Listado de documentos qua deberd presentar para su solicitud de inscripcidn da ecuerlo a Art 29-A
de & ley del Beneficlo para s Proteccion de Uisiados Y Discapacitados a Consecuentia det Confliclo Armado,

FMLN

DUI
NIT
Carnet de Desmovilizado de ONUSAL

Fecha de atencién:

/N\ FONDO DE PROTECCION DE LISIADOS ¥ DISCAPACITADOS
4 ACORSECUENCA DR CONFLICTOARMADD

Listado de documentos que deberd presentar para su solicitud de inscripeién de acuerdo el Ast. 28-A
da k3 lay del Benoficlo para la Proleccién de Lisiados Y Discapacitados a Consecuencia del Conflicte Armado.

CIVIL

DUI
INIT
Constancia del Hospital que lo atendi6, pablico o privado

Fecha de atencién:




Fecha: 06-06-2017
Manual de Polfticas, Normas y Procedimientos del

Departamento de Atencion y Orientacion

Rev.: 01 Pég. 50 de 57

| - CODIGO: INVMH- 01

13.2.2 AUTORIZACION PARA INVESTIGACION MEDICO-HOSPITALARIA

—.

4 FONDO DE PROTECCION DE LISIADOS YDISCAPACITADOS
\ A CONSECUENCIA DEL CONFLICTO ARMADS
-

AUTORIZACION PARA INVESTIGACION MEDICO-HOSPITALARIA

Sefiores:

Presente.

Yo, de afios de
edad, de Profesion u oficio: , del domicilic
de , , con Documento Unico de identidad
No. , & Ustedes MANIFIESTO:

Que AUTORIZO a FONDO DE PROTECCION DE LISIADOS Y DISCAPACITADOS A
CONSECUENCIA DEL CONFLICTO ARMADC {FOPROLYD), para que en cumplimients a lz LEY
DE BENEFICIO PARA LA PROTECCION DE LISIADOS Y DISCAPACITADOS A
CONSECUENCIA DEL CONFLICTO ARMADO y como parte del proceso iniciado para s
investigacion y posterior calificacién acerca de la relacién de mis lesiones con e conflicte armado
de El Salvador;, pueda a través de su personal Investigar en ese Centro de Atencion Meédico-
Hospitalaria, las atenciones que recibi con relacion a mi(s) lesldn{es) stguiente(s):

Quedando autorizado para revisar mi expediente clinico en refacidn a mil(s) lesidn{es) antes
descritas y para solicitar copia total o parcial de la informacién segin fuere necesario.- Todo de
conformidad a los Arts, 25 de la Ley de Acceso a la Informacion Pdblica, 39 y 40 del Reglamento
de la Ley de Acceso a la Infarmacitn Pablica.

San Salvador, a los dlas del mes de de2D

Firma o Huelia de Solicitante Flrma a ruego

DOY FE: Que la firma que suscribe €l escrito que antecede, es AUTENTICA por haber side puesta
de -su puiio y letra a mi presencia, por
de afios de edad, del domicllio de

Departamenta de ., aquien no conozco pero identifico con
Documento Unico de Identidad

T

San Salvador, de de dos mil

]
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13.2.3 NO AUTORIZACION PARA INVESTIGACION MEDICO-HOSPITALARIA

FONDO DE PROTECGION DE LISTADOS ¥ DISCAPACIT ADOS
- A CONSECUENCIA DEL CONFLICTO ARMADD

COMPROMISO DE SOLICITANTE O BENEFICIARIO CUANDO NO AUTORIZA
A FOPROLYD A REALIZAR INVESTIGACION MEDICO-HOSPITALARIA

Seiiores:

FONDO DE PROTECCION DE LISIADOS Y DISCAPACITADOS A CONSECUENCIA DEL
CONELICTO ARMADO {FOPROLYD).

Presente.

Yo, ,de anos de
edad, de Profesion u oficio:; , del domicilio
de , con Documento Unico
de Identidad No. , a Ustodes MANIFIESTO:

Que NO AUTORIZO al FONDO DE PROTECCION DE LISIADOS Y DISCAPACITADOS A
CONSECUENCIA DEL CONFLICTO ARMADO, para revisar mi expediente clinico que contiene

informacion  sobre atenciones recibidas a ralz de mi(s) lesion(es) siguiente(s):

Sin embarge, medianie e presente documento, MANIFIESTO Ml COMPROMISO en tramitar por
mis medios y presentar ios documentos probatorios necesarios, en un plazo de hasta 30 dias
hébiles contados a parir de la fecha de preseniacién de mi solicilud.

San Salvador, a ios dias del mes de de20

Firma o Huella de Solicitante Firma a ruego
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13.2.4 CONSTANCIA DE PERMANENGIA EN FOPROLYD

‘ﬂ' . o
\ FONDO DE PROTECCION DE LISTADOS ¥ DISCAPACITADOS
y A CONSECUENCIA DEL CONFLICTO ARMADD
-
FOPROLYD

CONSTANCIA DE PERMANENCIA EN FOPROLYD

A QUIEN INTERESE:

Por medio de la presente se hace constar que el (la) Sr {(a).

quien se identifica con su Documento Unica de ldentidad N°

*

se presentd el dia A Fondo de Proteccién de- Lislados y Discapacitados a

Consecuencia del Conflicto Armado, para realizar

desde las hasta las

Y para los usos que estime convenigntes, se extiende y firma fa presente en la ciudad de San

Salvador, alos dias del mes de de dos mil

Trabajador Social
Departamento de Atencién y Orientacion
FOPROLYD
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13.2.5 HOJA DE SOLICITUD DE ALOJAMIENTO

FONDO DE PROTECCION DE LISTADOS ¥ DISCAPACITADOS
_ A CONSECUENCIA DELCONFLICTO ARMADD
&% ol
FOPROLYD

SOLICITUD PARA ALOJAMIENTO

Fecha:

Nombre:
DU N*:
Expediente: Boleta:
Estatus:

Viene acompaniado? :

Motivo del Alo jamiento {especificar motivo del alojamiento y justificar la estadia del acompanante):

Fecha del alojamiento: a
Equivalente a noche (s).
Firma o huella del Solicitante o Nombre y firma o huella
Persona Beneficiaria del acompariante

Nombre y firma de [a persofia que gestiona d alojamiento
Sello del Departamento

3
-y
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13.2.6 DECLARACION JURADA PARA ALOJAMIENTO DE SOLICITANTES O PERSONA

BENEFICIARIAS
.,-.-". . s - - -
- FOKDY DE PROTECCION DE LSIADOS ¥ DISCAPACIT AD0S
- A CONSECUENCIA DEL CONFLICTO ARKADD
e

DOCUMENTO DE ENTREGA DE SERVICIO DE ALOJAMIENTO PARA SOLICITANTES O
PERSONAS BENEFICIARIAS

DECLARACION JURADA

Yo . registrado(a) en @ Fondo de  Proteccién de

Lisiados y Discapacitados a Consecuencia del Conflicte Armado (FOPROLYD), que me

Identifico con mi Decumento Unico de [dentidad Namero :

DECLARO BAJO Ml PALABRA DE HONOR: Que reclbo a mi entera satisfaccion, de parte de

FOPROLYD; lo siguiente: Alojamiento del perfodo comprendido del a que

comprends(n) noche(s); debido a;

Enterado(a) y conforme de lo anteriof, fimo o estampo mis huellas digitales, a los

dias dei mes de de 20

Firma o huella del Salicitante del servicio:

Si Iz Persona Beneficiaria o Solicitante no sabe firmar:

Firma a Ruego:

DUl de la perscna que firma:
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13.2.7 DECLARACION JURADA PARA ALCJAMIENTO DE SOLICITANTES O PERSONAS
BENEFICIARIAS CON ACOMPANANTE

\ FONDO DE PROTECCION DE LISIADOS ¥ DISCAPACITADDS
&/ A CONSECUENUIA DEL CONFLICTO ARMADD
=

DOCUMENTC DE ENTREGA DE SERVICIO DE ALOJAMIENTO PARA SOLICITANTES O
PERSONAS BENEFICIARIAS CON ACOMPANANTE

DECL.ARACICN JURADA,

Yo, , registrado(a) en & Fondo de Proteccion de

Lisiados y Discapacitados a Congecuencla del Conflicto Armado (FOPROLYD), que me

identifico con mi Documento Unico de Identidad Nomera :

DECLARC BAJO MI PALABRA DE HONOR: Que recibo a mi entera satisfaccion, de parte de

FOPROLYD; Io siguiente: Alojamiento del perfodo comprendido del a que
comprende(n) noche(s); debido a:

Haclendome acompanar por , Menor de Edad

o Mayor de Edad quien se identiflca con DUI , debido a que por mi

edad y mis discapacidades, no me ¢onsidero capaz de desplazarme por mis propios medios.

Enterado(a) y conforme de lo anterior, fitno o estampo mis huelias digitales, a los dias
del mes de de 20

Firma o huella de! Beneficiario/Soflicitante:

Firma & huella de acompaftiante :

Si ¢l Benefliciario o Solicltanta no sabe firmar:

Firma a Ruego:

DUl de ia persona que firma;
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13.2.8 LISTADO DE ENTREGA DE REFRIGERIOS

| CODIGO:: LISREF - 01

1

FOHDODERROTECGOND ELISLADOSY DISCARSATADOS
/ ACOMSECUERCIL DEL CONFLICTO ARMADD

DEPARTAMENTOATENCION Y ORIENT AGION
LISTABO DE ENTRECGA DE REFRIGERIOS
FECHA: RESPONSABLE:

FRMA:

ACTIVIDAD:

LUGAR:

TIPODEREFRIGERID Y CANTIDAD SOLICITADA: PAN DULCE ....._......_._l PAN SALADO l

1 BEBIDA.Sa

SEXO |  CATECORIA
FHEEEERLIEES

%

ROMBRE

Exp Ho.DUt

ST
8| & A

FIRWAQ HUELLA

-namm-amu::-uw-
=

|

= &

E5]

POBLACHON. B: Persona Beneficlaria S:Solitante A Azompadiante M: Mznor de edad
SOBRANTE: JUSTIFICACION

OTRAS OBSERVACIONES,

UNDAD CE GESTION SOLICITANTE, SELLO
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13.2.9 ENCUESTA DE EVALUACION DE SATISFACCION DEL USUARIO

\ FONDO DE PROTECCION DE LISIADOSY DISCAPACITADOS
// ACONSECUENCIA DEL CONFLICTOAR MADD

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

QRIEYTVO: Conocer B parcepcién da ks beneficiarics o sollcitantes sobire 1a atencidn recivida y lossenviclos brindados
porFOPROLYD

Fecha Sexo:  Hombre [::3 Wujer [::3
Beneficiarlo :] Solicitante :] Famifiar [::

[ IQUEREMOS SERVIRLE MEJOR! ]

1. Como evalia las instalaciones de FOPROLYD:

a NO o NO
« Instalaciones ampifas y adecvades Cj [:} = fuminacién adecuada [:] [:I
para s personas con dis¢acidad * Temperatura agradable (] [
» Instatact limplas y-ordenad | Gant I * Amiblente ruldoso [ N |
© E5 cémoda fa sala de espera -3 3 » Refrigerio adecusds —) [

2, En ésta visita en que drea realizo su trdmite:

« Pantlones y Beneficios Econdmicos ] = Jurfdico 3
+ Relnsercion Sodhl y Productiva - © Créditos (]
« Seguindento y Cantrol en Satud :) » Atencldn y Orlentacién D
» Comlsicnes [

* Laboratorio de Prétesls [ )
Qué tipo de rdmite(s) reatzd?

3. En relacién con los trdmites realizados JCamoe FOPROLYD puede mejorar el servicio ofrecido?

4. Como le atendié ef personal de FOPROLYD:

Sarvicial

Respetuoso

Encjada

2 sintd an conflanza

{Le atlenden con rapidez sus tramites?

EEstSn dispuestos & ayudarie y e ofrecen un servicio personalirado?
e resplvieron sus consultas o dudas?

8% i s 8

5- Cdmo califica @ tiempo en que Nosotros respondimos a su trémite?

Réplda E:D Narmal E::] Lento :j My lente E::j

6- En qué otras dreas, aspectos o sitiaciones considera que FOPROLYD dehe de rmejorar?

(Esta pregunia esde obligatodedad responderia, sl existan aspectos negativos en las respuestas previas)

IGRACIAS POR SUS RESPUESTAS!







