Oficina de Asesoria Publica para el Empleado Lesionado
Acuerdo con los Residentes de Texas
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¢, Queé es el Acuerdo con los Residentes de Texas?

El Acuerdo con los Residentes de Texas es el acuerdo de la Oficina de Asesoria Publica para el
Empleado Lesionado (Office of Injured Employee Counsel —OIEC, por su nombre y siglas en
inglés) con los ciudadanos de Texas. El acuerdo establece los principios y las pautas que
seguimos para proporcionar el mejor servicio posible a nuestros clientes. Esto define la forma en
que cumpliremos con nuestro mandato legal para representar los intereses de los empleados
lesionados en el sistema de compensacién para trabajadores. También proporciona informacién
con respecto a los servicios que ofrecemos y cdmo es que usted puede tener acceso a ellos.

Principios de las Gestiones de Servicio al Cliente

La mision de la Oficina de Asesoria Publica para el Empleado Lesionado (OIEC) es asistir,
educar y abogar en nombre de todos los empleados lesionados en Texas. Para poder hacer bien
esto, debemos adherirnos a los siguientes principios de servicio al cliente:

= Responderemos a sus preguntas o méas pronto posible.
= Le trataremos justamente con cortesia y respeto.
= Demostraremos una ética superior y practicas profesionales.
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= Pediremos su opinidn y comentarios respecto a nuestros servicios y procesos.

= Seguiremos paso a paso nuestro compromiso.

= Trabajaremos lo mas eficientemente posible.

= Le proporcionaremos informacion correcta, coherente y clara; y

= Trataremos su caso con la mayor confidencialidad hasta el grado maximo permitido por ley.

Estandares de Servicio al Cliente

Consideramos como recibidas sus preguntas ya sean por escrito o verbales, quejas o
correspondencia tan pronto como sea posible, pero en la mayoria de los casos sera dentro de 2
dias habiles (16 horas habiles) después de haberlas recibido.

Respondemos a solicitudes para obtener informacién publica de acuerdo con los procesos y
marcos de tiempo que han sido establecidos por la Ley de Informacion Publica de Texas (Texas
Public Information Act, por su nombre en inglés). La informacién que claramente esté abierta al
publico sera proporcionada tan pronto a como sea razonablemente posible y sin demora.

Respondemos por escrito a los reclamantes en el transcurso de 48 horas de haber recibido la
gueja y una respuesta por escrito en el transcurso de 30 dias habiles, a partir de la fecha en que
recibimos la queja.

Servicios Ofrecidos

OIEC representa los intereses de los empleados lesionado en el sistema de compensacion para
trabajadores. Los principales servicios que ofrecemos incluyen abogar por los empleados
lesionados, proporcionar educacion y recomendaciones, y proporcionar servicios de ombudsman.

Aboga por los Empleados Lesionados. OIEC aboga por los empleados lesionados tal como si
fueran una clase para asi proteger los derechos de todos los empleados lesionados en Texas.
OIEC aboga durante procedimientos oficiales, tales como los procesos reglamentarios del
Departamento de Seguros de Texas (Texas Department of Insurance, por su hombre en inglés).
OIEC también sigue muy de cerca el desempefio y la operacion del sistema de compensacion
para trabajadores enfocandose en el efecto del sistema sobre la capacidad de los empleados
lesionados para recibir los beneficios médicos y de ingresos que son adecuados.

Proporciona Educacién y Recomendacion. OIEC proporciona a los empleados lesionados
materiales educativos y también proporciona recomendaciones apropiadas para asistir a agencias
locales, estatales, y federales. Por ejemplo:

e OIEC ofrece recomendaciones a los empleados lesionados para obtener asistencia
econdmica, rehabilitacién, para programas para encontrar trabajo, y otros servicios
sociales apropiados.

e OIEC asiste a los empleados lesionados para que se comuniquen con las entidades que
proporcionan licencias, para que puedan presentar sus quejas.

e OIEC mantiene su Pagina Principal para el Empleado en inglés y espafiol en su sitio
Web en www.oiec.texas.gov/resources/espanol.html. La informacion en este sitio Web
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tiene como objetivo proporcionar recursos de informacion en un solo lugar para ayudar a
los empleados lesionados mediante el proceso de reclamaciones de compensacion para
trabajadores.

Proporciona Servicios de Ombudsman. Un ombudsman es un empleado especialmente
capacitado, quien asiste gratuitamente a empleados lesionados en caso de que tengan una disputa
en el sistema de compensacion para trabajadores, incluyendo disputas administrativas y la
resolucion de quejas que estén pendientes con el Departamento de Seguros de Texas. Un
ombudsman asiste a los empleados en las conferencias para revision de beneficios (benefit
review conferences, por su nombre en inglés), audiencias para disputar beneficios (contested
case hearings, por su nombre en inglés), en la preparacion de apelaciones y en otros asuntos
relacionados con el sistema de compensacion para trabajadores. Cada ombudsman cuenta con
una licencia para ejercer como ajustador de compensacion para trabajadores y ha recibido un
programa completo de capacitacion el cual esta designado especialmente para desempefar su
cargo Yy sus funciones.

Como Comunicarse con OIEC
Al nimero de teléfono gratuito: 1-866-EZE-OIEC (1-866-393-6432)

Para correspondencia postal:
7551 Metro Center Drive, Suite 100, MS-50
Austin, Texas 78744

Para correspondencia via fax: (512) 804-4181

E-mail: Preguntas en general pueden ser enviadas a OIECInbox@oiec.texas.gov.

Sitio Web: www.oiec.texas.gov

Servicios para personas con impedimentos auditivos o del habla:

Las personas con impedimentos auditivos o del habla que usan el sistema con tecnologia TDD o
TTY pueden llamar al programa Relay Texas al nUmero gratuito 1-800-735-2989 para obtener
asistencia. Asegurese de tener a la mano el nimero de teléfono de OIEC que usted desea llamar
para que el programa de Relay Texas pueda asistirle para llamar a ese nimero.

Direccién fisica de la oficina central estatal:
7551 Metro Center Drive, Suite 100
Austin, Texas 78744

Oficinas Locales:

OIEC cuenta con 20 oficinas locales en todo el estado. Estas oficinas estan localizadas dentro de
las oficinas locales del Departamento de Seguros de Texas, Division de Compensacion para
Trabajadores (Texas Department of Insurance, Division of Workers’ Compensation, por su
nombre en inglés). Para las direcciones de las 20 oficinas locales, visite
http://www.oiec.texas.gov/resources/contact_oiecfo.html. Para encontrar una de nuestras oficinas
locales, basandose en su codigo postal, visite www.tdi.texas.gov/wc/fieldoffices/index.html.
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Al nimero de teléfono gratuito:

Abilene
1290 S. Willis, Suite 102
Abilene, TX 79605-4064

Amarillo
7112 W. Interstate 40, Bldg. D
Amarillo, TX 79106-2503

Austin
4616 W. Howard Lane, Suite 130
Austin, TX 78728-6300

Beaumont

Concord Square Office Park
6430 Concord Rd.
Beaumont, TX 77708-4315

Corpus Christi
5155 Flynn Parkway, Suite 218
Corpus Christi, TX 78411-4316

Dallas
1515 W. Mockingbird Lane, Ste. 100
Dallas, TX 75235-5069

Denton
625 Dallas Dr., Suite 475
Denton, TX 76205-7289

El Paso

El Paso State Office Building
401 Franklin Avenue, Suite 330
El Paso, TX 79901-1250

Fort Worth
6900 Anderson Blvd., Suite 200
Fort Worth, TX 76120-3030

Houston East

Elias Ramirez Building
5425 Polk Street, Suite 130
Houston, TX 77023-1454
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Houston West

350 North Sam Houston Parkway East,
Suite 110

Houston, TX 77060-3318

Laredo
500 East Mann Road, Suite B2
Laredo, TX 78041

Lubbock
22 Briercroft Office Park, Suite A
Lubbock, TX 79412-3089

Lufkin
310 Harmony Hill Drive, Suite 100
Lufkin, TX 75901-5953

Midland
4500 W. Illinois Ave., Suite 315
Midland, TX 79703-5486

San Angelo
622 S. Oakes St., Suite M
San Angelo, TX 76903-7013

San Antonio
9514 Console Dr., Suite 200
San Antonio, TX 78229-2043

Tyler
3800 Paluxy Dr., Suite 570
Tyler, TX 75703-1665

Waco
801 Austin Ave., Suite 840
Waco, TX 76701-1937

Weslaco
1108 W. Pike Blvd.
Weslaco, TX 78596-4651
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Punto de Contacto para los Medios de Comunicacion

Las peticiones por parte de los medios de comunicacion, por favor llamar Andria Franco al (512)
804-4170.

Cdomo Presentar una Queja

Para presentar una queja con respecto a las politicas, procedimientos, o personal de OIEC, por
favor envie ya sea por correo postal, e-mail, o por medio de fax su carta de queja o el formulario
de queja (www.oiec.texas.gov/documents/Complaint_form_final.pdf) completo junto con toda la
documentacion a:

Attn: Donna Raney, Customer Complaint Coordinator
7551 Metro Center Boulevard, MS 50
Austin, TX 78744

E-mail: OIECComplaints@oiec.texas.gov

FAX: 512-804-4181

OIEC se compromete a considerar su queja como entregada dentro de dos dias habiles y
proporcionar una respuesta a la queja en el transcurso de 30 dias habiles, a partir de la fecha en
que la queja fue recibida en la oficina central de OIEC. Esto permite que el asunto se revise e
investigue a fondo.

OIEC no es la agencia a cargo de la regulacion del sistema de compensacion para trabajadores;
sin embargo, OIEC le puede poner en contacto con la agencia apropiada para recibir y considerar
cualquier queja que usted tenga en contra de cualquier participante en el sistema de
compensacion para trabajadores.

Encuesta de Satisfaccién al Consumidor

OIEC se enorgullece del servicio al cliente que proporciona a los empelados lesionados en
Texas. La agencia lleva a cabo una encuesta anual de los clientes que han estado en contacto con
OIEC en los ultimos 12 meses. La encuesta proporciona valiosas sugerencias y comentarios que
OIEC usaré para continuar mejorando sus servicios. La encuesta esta disponible en el sitio Web
de la agencia, www.oiec.texas.gov, o puede obtener una version impresa de la encuesta en
cualquier oficina local de OIEC.

Plan de Acceso
Acceso a Servicios para las Personas que no Hablan Inglés

OIEC se compromete a proporcionar un acceso razonable a sus programas para las personas que
no hablan inglés.

Acuerdo de OIEC con los Residentes de Texas Pagina 5 of 10 Revisado 11/2016


http://www.oiec.state.tx.us/documents/Complaint_form_final.pdf
http://www.oiec.state.tx.us/documents/Complaint_form_final.pdf
http://www.oiec.texas.gov/documents/Complaint_form_final.pdf
mailto:OIECComplaints@oiec.texas.gov
http://www.oiec.texas.gov/

Materiales Impresos. La literatura y materiales para los empleadores y empleados lesionados
estan disponibles en espariol y otros idiomas, tales como chino (cantonés), vietnamita, laosiano,
y coreano, bajo pedido.

Numero Telefonico Gratuito. EI nimero de teléfono gratuito de OIEC (1-866-EZE-OIEC -« 1-
866-393-6432) proporciona asistencia en inglés y en espafiol a las personas que llaman.

Sitio Web. Contamos con una funcion en el sitio Web de OIEC (www.oiec.texas.gov) la cual
traducird las paginas web HTML de OIEC en otros idiomas, incluyendo: portugués, espariol,
francés, italiano, aleman, holandés, sueco, ruso, griego, arabe, chino simplificado, chino
tradicional, coreano, y japonés. En la parte de arriba de las paginas Web de OIEC, en la esquina
derecha de la parte de arriba de la pagina, hay un enlace “Translate Page”. El enlace lleva a los
usuarios a la parte de debajo de la pagina donde se puede seleccionar el idioma para traducir la
pagina.

Personal en la Oficina. Casi todas las oficinas locales de OIEC cuentan con personal que puede
proporcionar asistencia personal en espafiol. Mas de la mitad de los empleados de OIEC hablan
espariol y pueden asistir al cliente de habla hispana, ademas OIEC tiene empleados los cuales
hablan otros idiomas.

Servicios de Interpretacion. OIEC proporciona servicios de interpretacion para las personas
que no hablan inglés ya sea mediante un empleado del Estado o un proveedor privado. Los
servicios de interpretacion estan disponibles para los empleados lesionados en todas las etapas
del proceso de resolucion de disputas de compensacion para trabajadores.

Acceso a Servicios para las Personas con Impedimentos de la Vista

La informacién proporcionada en el sitio Web de OIEC (www.oiec.texas.gov) ha sido
formateada para adaptar el software de navegacion para las personas con impedimentos de la
vista cada vez que sea posible. Las publicaciones en el sitio Web por lo general estan disponibles
en formato HTML con las etiquetas (alt tags, por su nombre en inglés) proporcionadas para
describir las imagenes en el sitio.

Alguna informacion en este sitio puede estar en forma de documentos Adobe® PDF. Para poder
ver los documentos en formato PDF en este sitio Web, usted necesitara la version 7.0 o superior
de Acrobat Reader. Si usted no cuenta con Acrobat Reader, por favor visite www.adobe.com y
siga las instrucciones para descargar la version gratuita. Para convertir un archivo PDF a una
forma accesible de HTML visite http://access.adobe.com/simple_form.html para obtener
asistencia. También puede usar como referencia el sitio Web de Adobe para obtener informacion
sobre herramientas adicionales para permitir el acceso a los archivos en formato PDF para las
personas con impedimentos de la vista.
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Si usted usa tecnologia de asistencia y el formato de cualquiera de estos materiales en el sitio
Web de OIEC interfiere con su habilidad para acceder a la informacion, por favor comuniquese
con nosotros. El contacto principal de Servicios al Cliente de OIEC es:

Teléfono: 1-866-393-6432
Fax: 1-512-804-4181
E-mail: OIECInbox@oiec.texas.gov

Para poder responderle de forma til, por favor indique la naturaleza de su problema de
accesibilidad, el formato que usted prefiere para recibir el material, la direccion Web del material
que ha sido solicitado, y su informacion de contacto.

Acceso a Servicios para las Personas con Impedimentos Auditivos o del Habla

Las personas con impedimentos auditivos o del habla que usan la tecnologia TDD o TTY pueden
Ilamar a Relay Texas al 1-800-735-2989 para obtener asistencia. Asegurese de tener a la mano el
numero de teléfono de OIEC para que el programa de Relay Texas pueda asistirle para que usted
Ilame a ese nlmero.

Acceso Fisico

Todas las instalaciones de OIEC estan disponibles para las personas con incapacidades. Para
solicitar asistencia especial, por favor llame al teléfono de Servicio al Cliente de OIEC al 1-866-
393-6432.

Aviso Publico Sobre la Politica del Uso de las Redes Sociales

OIEC reconoce la importancia de la comunicacion con el publico en linea, incluyendo la
comunicacion mediante las redes sociales, por lo tanto usa Facebook, Twitter, y YouTube como
parte de su estrategia general de alcance. El resto de este documento proporciona informacion
acerca del uso de las herramientas en linea y las redes sociales usados por OIEC, segun lo
requerido por las politicas del Estado de Texas.

Politica de los Sitios Web Intermediarios. Las herramientas de redes sociales que son
empleadas por OIEC son mantenidos por terceras personas, y el uso de estos sitios es gobernado
por las propias politicas de los proveedores de las redes sociales, tales como sus respectivas
politicas de privacidad y términos de uso. OIEC actualmente utiliza Twitter y YouTube.

Notificacion de Privacidad. Los mensajes y comentarios en los canales de las redes sociales
que son operados por OIEC son publicos y pueden ser vistos por todos los visitantes. Por lo
tanto, los visitantes deben ser cuidados cuando publiquen cualquier informacion privada o
personal y limitar tal informacion a lo estrictamente necesario para comunicar su mensaje.

Si necesita incluir informacion privada o de identificacion personal cuando se comunique con

OIEC, por favor contactenos a OIECInbox@oiec.texas.gov o al teléfono 1-866-EZE-OIEC (1-
866-393-6432), y nosotros daremos seguimiento ya sea por correo electronico, teléfono u otro
tipo de comunicacion individual.
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Los comentarios en los canales de las redes sociales de OIEC que incluyen informacion personal
estan sujetos a ser retirados al menos que el sujeto de la informacién haya dado su expreso
consentimiento para la divulgacion de dicha informacion.

Moderacion y Monitoreo. Los mensajes y comentarios en todos los canales de las redes
sociales de OIEC seran monitoreados y moderados regularmente.

Un mensaje o comentario puede ser retirado del canal de la red social de OIEC si éste:

esta fuera de tema o de contexto,

contiene palabras obscenas,

contiene informacion personal confidencial,

contiene términos ofensivos que se dirigen a las clases protegidas,

es una amenaza, es acosador o discriminatorio,

incita o promueve la violencia o actividades ilegales,

contiene informacion que podria razonablemente ser interpretada para comprometer la
seguridad publica,

anuncia o promueve un producto comercial, servicio, o cualquier entidad o persona,

o promueve o endosa campafias politicas o a candidatos.

Los empleados de OIEC que monitorean y moderan el contenido en los canales de las redes
sociales de OIEC no estan obligados a proporcionar una explicacién por haber eliminado el
contenido, pero pueden optar por hacerlo.

Enlaces. Los enlaces de los sitios Web o canales de las redes sociales afiliados a OIEC a
cualquier otro sitio Web no constituye o implica el endoso de la agencia para esos sitios, su
contenido, productos y servicios asociados con esos sitios.

Derechos de Propiedad Intelectual. Para preguntas sobre los derechos de autor, comuniquese
con Erika Laremont al (512) 804-4170.

OIEC respeta los derechos de todos los propietarios de derechos de autor. Por lo tanto, cualquier
material que infrinja los derechos de los propietarios de derechos de autor serd retirado de los
canales de las redes sociales de la agencia. Si usted piensa que su trabajo ha sido copiado de
manera gque constituya una violacién a los derechos de autor, por favor proporcione al Agente de
Derechos de Autor de OIEC la siguiente informacion, la cual es requerida por la Ley de Derecho
de Autor de los Estados Unidos de América, Titulo 17 del Codigo de los Estados Unidos,
Seccion 512 (Copyright Law of the United States of America, Title 17 United States Code,
Section 512, por su nombre en inglés):

o La firma fisica o electrénica de la persona autorizada para actuar en nombre del duefio
del derecho exclusivo que supuestamente ha sido infringido;
o Identification of the copyright work claimed to have been infringed, or, if multiple

copyrighted works at a single online site are covered by a single notification, a
representative list of such works at that site;
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o Identificacién del material que se alega ha sido infringido o que ha sido sujeto de
actividad infractora y que debe ser retirado o acceso al cual debe ser desactivado, asi
como informacion suficientemente razonable para permitirnos localizar el material;

o Informacion suficientemente razonable para permitirnos contactar a la parte reclamante;

o Una declaracion que indique que la parte reclamante piensa de buena fe que el uso del
material descrito en la queja no esté autorizado por el propietario de los derechos, su
agente, o laley; y

o Una declaracion que indique que la informacion en el aviso es correcta, y bajo pena de
perjurio, que la parte reclamante esta autorizada para actuar en nombre del duefio de un
derecho exclusivo que supuestamente ha sido infringido.

Retencion de Archivos. Las comunicaciones (mensajes, fotografias, videos, y otros formatos)
que son enviadas o recibidas usando las herramientas de las redes sociales son consideradas
registros publicos y estan sujetas a los requisitos de retencion de archivos del Estado.

El contenido en una herramienta de la red social que cumple con la definicion de la Seccién
441.180 (11) del Cddigo Gubernamental de Texas de un archivo del Estado y el cual no es un
archivo duplicado, transitorio, 0 que esté mantenido en ninguna otra parte debe ser capturado por
el administrador y mantenerlo por el periodo completo de retencién de la serie de los registros
apropiados. El Programa de Comunicaciones y Desarrollo de OIEC (OIEC Communications and
Development Program, por su hombre en inglés) sera el responsable de seleccionar el método de
registro y depuracién de los archivos y estara sujeto a la aprobacion del Oficial para el Manejo
de Archivos de OIEC (OIEC Records Management Officer, por su nombre en inglés).

Suspension de la Disposicion de Archivos (Retencion Legal): A pesar de la retencion del
contenido de los archivos que es aplicable a las herramientas de las redes sociales, un archivo del
Estado no puede ser destruido si se inicia cualquier litigacion, reclamacion, negociacion,
auditoria, solicitud para obtener archivos publicos, revision administrativa, u otra accion que
implique el archivo, antes de la fecha de vencimiento del periodo de retencion para el archivo, el
cual ha sido establecido por la Biblioteca del Estado de Texas (Texas State Library, por su
nombre en inglés) y la Comision de Archivos (Archives Commission, por su nombre en inglés) o
en el programa aprobado para la retencion de archivos de la agencia hasta que se complete la
accion y la resolucion de todos los asuntos que surgieron de dicha accidn, o hasta que se venza el
periodo de retencion, cualquiera que sea después (Seccion 441.187 del Codigo Gubernamental
de Texas).

Solicitud para Obtener Archivos Publicos. Las solicitudes para obtener archivos publicos bajo
la Ley de Informacién Publica de Texas (Texas Public Information Act, por su nombre en inglés)
para el contenido en las redes sociales seguira la politica de solicitudes de Archivos Publicos de
OIEC (o “Informacion Publica”).

Seguridad. En su uso de las redes sociales, OIEC debe cumplir con las politicas de seguridad,
estandares y guias del Departamento de Seguros de Texas (Texas Department of Insurance, por
su nombre en inglés).

OIEC estd Comprometido con los Residentes de Texas. Los principios y estandares
de servicio al cliente descritos en este acuerdo son los que la agencia se esfuerza por lograr cada
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dia. Cada area en los programa de OIEC — Ombudsman, Servicio al Cliente, Administracion y
Operaciones — reconocen la importancia de su trabajo a los empleados lesionados en Texas y se
enorgullecen en ofrecer ayuda e informacion a los interesados que participan en el sistema de
compensacion para trabajadores. Si existe algo que la agencia pueda hacer por usted, no dude en
comunicarse con OIEC.
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