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l. GENERALIDADES

1. Objetivo General

El objetivo general del manual es proporcionar una quia efectiva que permita al
Fondo Solidario para la Familia Microempresaria (FOSOFAMILIA) identificar y
gestionay los riesgos que afectan a los grupos de interés, con el fin de garantizar la
segyridad y la satisfaccion de usuarios, empleados expuestos, agentes vy
representantes, proveedores, suministradores y distr buidores en sus relaciones
Comerciales, laborales y de serviclos publicos gratuitos con FOSOFAMILIA.

2. Definiciones

a) Agente: Son Individuos o entidades queactian en nombre de FOSCFAMILIA para

levar a cabo ciertas actividades o tomar decisiones en sy lugar.
b} Ristribuidor; Sindnirmo de Proveedor para el presente Manuat,

c) Empleado Expyesto: Se refiere sl colaboracor de FOSOFAMILIA (ue presents
exposicion de resgos de diferente indole por la naturaleza del trabaj

desempefia.

d Grupos dg Interés: Son individuos, organizaciofes o entidades que tienen un
interés legitimo, influencia o participacion en ividades, operaciones,
decisiones o resultados dé una empresa, proyecto, Grganizacion o iniciativa, Estos
grupos pueden estar directamente afectados por las acciones de la entidad o

taner U Nterds en su desempefio y resultados.

e Proveedor: Es una entidad. ya sea una empresa o Un individuo, gue suministra
productos, servicios o recursos a otra enfidad o cliente en el contexto de una

relacion comercial,
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f) Representante: Sindnimo de Agente para el presente Manual.

gl Riesgo: Es la posibilidad de que ocurra un evento o resultado eado ©
incierto gue puede tener un impacto negativo en los objetivos, metas o intereses

de Una persona, empresa u organizacion.
h)  Suministrador. Sinénimo de Proveedor para el presenté Manual,

) Usuario: persona natural que no tiene experiencia de negocios actual o previa en
prestamos con FOSOFAMILIA.

IL. GRUPOS DE INTERES Y RIESGOS ASOCIADOS

1 Usuarios

a) Riesgos para_los ysyarios
. Recepcion de informacion errdrea o incompleta sobre p

del FOSOFAMILIA por parte de colaboradores de la institucion.

. Ser sujetos de atencidn |napropiada por parte de colaborad la
institucion, o gue incluye, pero no se limita a maltrato verbal, psicolégico y

violencia de género.

iil. Ser excluidos sin causa justificada en la prestacicn de los servicios publicos

gratuitos que ofrece la Institucion.

b) Estrategias detratamienio de riesgos para_usuarios

I Asignacidn de un correlativo numeérico de atencidn a los usuarios del.==%
ot
FOSOFAMILIA. o
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ii. Publicaciones en pagina web y redes socigles de condiciones de productos y

servicios.

jii. Seguimiento de reclamos © quejas de los usuarios recibido directamente o por
medio de eotra entidad publica hasta su resolucidn favorable ¢ desfavorable

pata la institucion.

2 Empleados Expuestos

a) Riesgos para los empleados expuestos

i. Atentados o amenazas contra la integridad fisica de personal del FOSOFAMILIA
en el ejercicio de sus funciones.

ii. Emplazamliento legal por parte de clientes, usuarios W otras entidades
gubernamentales por actuaciones como funcionario del FOSOFAMILIA, lo que
incluye, pero no se limita a faltas presuntes confra la Ley de Etica
Guberramental, Ley de Proteccion al Cons urmidor y Ley Especiall Int&gral para
una Vida Liprede Viclencia para lasMujeres.

b) Estrategias de tratamiento de riesgos para empleados expuestos
.. Monitoreo de localizacion o ubicacion del personal de campo.

i, Dotacién deteléfonos mdviles institucionales paraacilitar las comunicaciones

del personal de campo con a oficinag central.

ii. Beneficios de empleado como Seguro de Vida y cobertura de salud por medio

del Instituto Salvadorefio del Seguro Social.

iv. Evaluacién preliminar institucional sobre asistencia legal a empleado o
funcionaric sujeto a emplazamiento legal por usuarios o clientes del

FOSOFAMILIA u otras entidades gubernamentales.
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3. Agentes y Representantes

a) Riesgos para Agentesy Representantes

i. Extralimitacion en el ejercicio de las facuitades otorgadas por FOSOFAMILIA en

contratos de servicios,

ii. Emision de informacidn errénea o incompleta para usuarios y clientes del
FOSOFAMILIA,

li. Emplazamiento legai por parte de clientes o usuarios por actuaciones como
de Agentes y Representantes del FOSOFAMILIA, o que incluye, pero no se
limita a faltas presuntas contra la de Etica Gubemamental, Ley de
Proteccion ai Consumidor y Ley E Integral para une Vida Libre de

Vioiencia para las Mujeres.

b} Estrategias de tratamiento de rie

.. Seguimiento de las cldusulas establecid as en el contrato de serviclos por parte

del Administrador clel Contrato Insti’

ii. Seguimiento de quejas o reclamos de usuarios o clientes p aclores

efectuadas per Agentes y Representantes a nombre de FOSOFAMILIA,

iii. Evaivacion preliminar Institucional sobre asistencia iegai 2 Agentes y
Representantes sujeto a emplazamiento legal por usuarios o clientes del
FOSOFAMILIA,

4. Proveedores, Distribuidores y Suministradores

a) Riesgos para Proveedores, Distribuidores y Suministradores

i, incumplimientosa las disposiciones legales de la Ley de Compras Publicas que
comprormetan la continuidad de prestacion de servicios o suministro de bienes
al FOSOFAMILIA,
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i, Preferencia en la seleccién de proveedores en procesos de COMmMpras.

lii. Atencién indebida de discrepancias por resultados de adjudicaciones de

procesos de cormpras.

b) Estrategigs _de tratamiento de rigsgos para_Proveedores, Distribyidores vy
Suministradores

. Asesorfa equitativa a proveedores, distribuidores y suministradores durante los

procesops de compra de la Ley de Compras Publicas,

i1 Atencion de discrepancias de proveedores, distribuidores y surministradores
siguiendo los procesos establecidos ey de Compras Publicas.

HLAPROBACION Y VIGENCIA

Aprobacién: La creacion e implementacién del Manual de Tratamiato de Riesgos para
Diversos Grupos de interés en el Fondo Solidarico para la Familia Microempresaria
(FOSOFAMILIA), fue aprobado en Sesioh de Co rectivo TREINTA Y SEIS/DOS ML
VEINTITRES, Acuerdo 07, celebrada en fecha catorce de septiembre del afio dos mil

veintitrés.

Vigencia: Entrara en vigor a partir del siguiente dia de su aprobacién por el Consejo
Directivo, ¥y serda divulgada por Presidencia/Direccion Elecutiva a las unidades

correspondientes para su conocimiento y aplicacion en el ambito carrespondiente,




