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l. GENERALIDADES 

1. Objetivo General 

El objetivo general ii»el man.ual es proporcionar una gula efectiva �mita al 
Fondo Solidarlo para la Familia Mlcroempresarla (FOSOFAMILIA) -�ificar y 
gestionar los riesgos que afectan a los grupos de Interés, con el fin de garantizar la 

seguridad y la sátlmletlón de usuarios, em�. expuestos, agentes y 

representantes. pr�res, suministradores y dl�Íiidores en sus relaciones 
comerciales, laborales y de servicios públicos gratuitos con FOSOFAMILIA. 

2. Definiciones 

a) Agente; Son Individuos o entidades que. en nombre de FO.MIL llevar a cabo ciet't,t$ atMdades o tomar aeclslones en su lugai;. 
b) Pllb:Jbuldor; Sln6A&no de Proveedor para el presente Manua!, 
c) Empleado E"Pf/é$!Q: Se refiere al cola�r de FOSÓFAM11wre$8nta 

exposición de rlesgQs de diferente lnWor la naturaleza �� 
desempel'ia. 

d) Grupos de lnteffli: Son Individuos, organi%aclones o entidades que tienen a Interés legitimo, Influencia o participación en�lvldades, operaclon�ª�···•1 

decisiones o resuttaa de una empresa, proyecto, Jifii%ación o Iniciativa. Estos grupos pueden dr directamente afectados por las acciones de la entidad o 
tener un lnteru en sti desempel'io y resultados. 

el P,:oveedor; Es umi él'ltldad, ya sea una empresa o un Individuo, qi'Je sf.lmlnlstra 

productos, servicios Q recursos a otra entidad o cliente en el contexto de una 

relación comercial 
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fl Berfflsen+.anta; Sliíórílmo de Agente para el presente Manual 
g) Pfesgn• Es la i»sfl:!llldad de que ocurra un evento o resultado ,8eado o Incierto que pué.dé: télier un Impacto negativo en los objetivos, metas o Intereses de una persona, empresa u organización. 
hl Syrolnlstradoc Sinonlmo de Proveedor para el pre� Manual. 
1) Usuarto; Persona natural que no tiene experiencia de negocios actual V préstamos con FOSO.FAMILIA. 

1. Usuarios 
a) Btes;os palJ IOI tlf!!f,do$ 

l. Recepción de tnfbrmaclón errónea *pteta sobre p�:,=c-==-- del FOSOFAMILIA por parte de colab es de la Institución. 
11. Ser sujetos 4' atención Inapropiada PQr parte de colaborad. la��• Institución, lo que lhcluye, pero no se limita a maltrato verbal, pslcológlc 

violencia de gnro, 

111. Ser exclUldos tltl causa justificada en la prestatrólae los servicios públicos 
gratuitos que ffite la Institución. 

11. GRUPOS DE INTER� Y RtES.GOS ASOCIADOS 

l. Aslgm,ción di wn correlativo numérico de atención a los usuarios FOSOFAMILIA. 

f 

b) Estrategias de.......,. de rt,5905 ?l[I ysyar!os 
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11. Publicaciones en página web y redes sociales de condiciones de productos y 

servicios. 

111. Seguimiento de rettamos o quejas de los usuarios recibido dlrectam'iÍ'lte o por 
medio de otra entidad pública hasta su resolución favorable o desfavorable 
para la Institución. 

l. Atentados o amenazas contra la lnt�lca de personal d OF IA 
en el ejercicio d, $US funciones. ·� 

11. Emplazamiento te;al por parte de clientes, usuarios 
gubernamentales por actuaciones como funcionario del FO 
Incluye, pero no se limita a faltas presuntas contra 
Gubemamenf.$. Léy de Protección a�51s�mldor y Ley Es�\Jl�al para 
una Vida LlbredeVlolencla para las�- -'---=·--� 

b) Estrategias dt � rt- rt,sgns para err;ptaados IJPYf'SfOS 

l. Monltoreo de localización o ubicación del person� de campo. 
11. Dotación de� móviles lns.tltuclonales .ltar las comunicaciones 

del personal de campo con la oficina central. 
111. Beneficios de �eado como Seguro de Vida y cobertura de salu\lPor medio 

del Instituto Sal-reflo del Seguro Social. 
iv. Evaluación preliminar institucional sobre asistencia legal a empleado o 

funcionario sl.lJeto a emplazamiento legal por usuarios o clientes del 
FOSOFAMILIA u � entidades gubernamentales. 

1 

A" 

1) RIMOOS PICI ._.,fMdns NPYmtAI 

2. Empleados Expuesto. 
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3. Agentes y Represe� 

•> Riesgos par,a Agminy Reprwotaotn 

l. Ei<trallmltaclón en et ejercicio de las facultades otorgadas por FOs'ó'FAMI LIA en 
contratos de Sffllelos. 

11. Emisión de tnfól'rMc:lón errónea o lnc;ompt•p usuarios y clientes del 
FOSOFAMILIA. 

111. Emplazamiento legal por parte de clientes o usuarios por actuaciones 
de Agentes y �sentantes del FOSOFAMILIA, lo que Incluye, P.1t9 

limita a faltas presuntas contra la�_de Ética Gubemamenfit · 1 
Protección al Consumidor y Ley Esjlf Integral para un.la U 
Violencia para las Mujeres. 

b) 

l. Seguimiento de las cláusulas establ':cld,i_ e� el contrato de ct9� 

del Admlnlstradoulel Contrato lnstl� � 
11. Seguimiento de ...-Jas o reclamos de' bÍuarlos o clientes p�,nnQ.; 

efectuadas PQr �ntes y Representantes a nombre de FOSOFAMlti 
-��-"- 

111. Evaluación pm!Jmlnar Institucional sobre asistencia legal a Agentes 
Representantes sujeto a emplazamiento 1119W usuarios o clientes iféi=l 

FOSOFAMILIA. � 

4. Proveedores, Dlstrlbullkires y Suministradores 

., B1esgrn; para l?m'+ríeedM!S Plstribyfdoras y Sutnfnlstradgros 

l. lncumpllmlentost las disposiciones legales de la Ley de Compras Póbllcas que 
comprometan la continuidad de prestación de servicios o suministro de bienes 
al FOSOFAMIUA. 

, 

. � 
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11. Preferencia en � se�c:clón de proveedores en procesos de compras. 
111. Atención lnd,\Sfj# de discrepancias por resultados de adJ��s de 

procesos de comp,as. 

l. Asesoría e(¡\í� a ptoveedores. distribuidores y suministradores durante los 
procesos de c:empra de la Ley de Compras Públicas. 

11. Atención de d!Krepanclas de proveed!_res. distribuidores y sum�s 
siguiendo los Pr'O!C�I establecidos -ey de Compras Pll�. 

SUmln($tradoms 
b) Estaitiliilu do tñOiroleota dt "esac, para P rn Pistribyk;loms y 

Aprobación: La creación e Implementación del Mar1ual de Tratamlel!1- 
Dlversos Grupos de lnt'Mts ,an el Fondo S�ara la Familia 
(FO$OFAMILIA), fue aprobado en Sesión de Co1'Jibtrectlvo TREINTA 
VEINTITRÉS, Acuerdo C17, celebrada en fecha catorce de septiembre del a 
veintitrés. 

Vigencia: Entrará en vigor a partir del siguiente dla de �robaclón por el Con 
Directivo, y será divulgada por Presldencla/Dlreccló�utlv11 a las unidades 
correspondientes para su conocimiento y aplicación en el ámbito correspondiente. 

111.APROBACION Y VIGENCIA 


