' FUNDACION
{ciudo\d el

CONTROL DE GESTION

28 de octubre de 2019



° CRONOGRAMA DE LAS REUNIONES
DE CONTROL DE GESTION

CinAad 1.1

0) Seguimiento de acuerdos de la reunién anterior X X X X
» A BYA .
1.1) Indicadores de la Mision X X
1.2) Logro de los Objetivos Estratégicos X X
1.2.1) Crecimiento organico, sostenible y con calidad. X X
1.2.2) Medicion y mejora de los resultados de los programas a nivel de usuarios. X X
1.2.3) Desarrollo de préacticas y &mbitos innovadores . X X
1.2.4) Desarrollo continuo de los colaboradores y de su compromiso. X X
1.2.5) Gestién del patrimonio institucional. X X
1.2.6) Reputacion corporativa y posicionamiento de la Fundacion. X X
1.2.7) Incidencia en politicas publicas de nifiez y adolescencia. X X
1.3) Indicadores de perspectiva Actores X X
1.4) Indicadores de perspectiva Procesos X X
1.5) Indicadores de perspectiva Personas y Organizacién X X
1.6) Seguimiento de los Compromisos 2019 del Plan Estrategico X X X X
ON D ALIDAD
2.1) Cambios en las cuestiones externas e internas y partes pertinentes al SGC X X
2.2) Informacion sobre el desempefio y la eficacia del SGC, sobre:
a) Reclamos de Clientes X X
b) Servicios No Conformes X X
¢) No conformidades y acciones correctivas X
d) Resultados de las Auditorias X X
e) Desemperio de los proveedores externos X
2.3) Adecuacion de los recursos X
2.4) Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oport. X X
2.5) Oportunidades de mejora X X X X
PR = O
3) Control Presupuestario X X X X




Seguimiento de
Acuerdos de la
reunion anterior



FUNDACION

Acciones

Solicitar la modificacién del nombre “Consejo de
Defensa del Nifio”, con el que figura la Fundacién en el
convenio con la OEA, quedando como Fundacion
Ciudad del Nifio.

Responsable

Sec. General

Seguimiento de los Acuerdos de la Reunién Anterior

Seguimiento

0O Desde Sec. General se enviara oficio a la OEA

Se aprueba la solicitud de la Directora de Estudios e
Innovacion, de ampliar el plazo de las siguientes
actividades:

1. “Realizar analisis y emitir informes mensuales,
trimestrales, semestrales y anuales de la base de datos
histérica del SENAINFO”

2. “Aplicacion de Evaluacion de Competencias del
personal de los Programas RPA (UFRO)”
3.“Sistematizacion del Modelo Vincular para las
Residencias”

4 “Sistematizacion MIDDA”

9.“Publicacién de guias para la intervencion: Modelo
Vincular para Residencias”

6.“Publicacién de guias para la intervencion: Modelo
PRM”

Dir. Estudios e
Innovacion

O Se actualizan las nuevas fechas para su seguimiento

Se aprueba la solicitud del Director de Personas de
ampliar el plazo la ejecucion de 6 talleres para
directores de programas de Liderazgo Vincular /
Emocional

Dir. Personas

O Se actualiza nueva fecha para su seguimiento




FUNDACION

Acciones

Se aprueba la solicitud del Director de Tecnologias de
la Informacién de ampliar el plazo de las siguientes
actividades:

1. Mddulo Gestion del Nifio 2.0
2. Desarrollo de mejoras a los modulos del SAG

3. Implementar Active Directory (seguridad de la
informacién)

4. Implementar un software para la Direccion de
Personas

5. Posicionamiento Intranet Corporativa

Responsable

Dir. Tl

Seguimiento de los Acuerdos de la Reunién Anterior

Seguimiento

O Se actualizan las nuevas fechas para su seguimiento

Se aprueba la solicitud del Director de Administracion y
Finanzas de ampliar a octubre el plazo de Licitacion de
4 |otes de terreno del predio Ciudad del Nifio.

Dir. Admy Fin

O Se actualiza nueva fecha para seguimiento

Incorporar a los compromisos 2019 de la Direccion de
Administracion y Finanzas, la  optimizacién de los
costos mas elevados de los Programas (datos 2018).

Dir. Admy Fin

Q Se agrego para su seguimiento

Asignar el seguimiento del Proyecto Todas y Todos a la
Direccion de Operaciones Sociales.

Dir. Op Sociales

O Se agreg6 para su seguimiento




@® Seguimiento de los Acuerdos de la Reunién Anterior

FUNDACION

Acciones

Desagregar el indicador “% NNA que declaran que se
ha interrumpido su situacion de vulneracién®, con el
detalle de las respuestas de los NNA, segun las
categorias establecidas en la encuesta de satisfaccion.

Responsable

Dir. Op Sociales

Seguimiento

Q Se incorpora para préxima revision

Incluir los programas cuyos Convenios terminaron y
que fueron asignados nuevamente a la Fundacion, en
la medicion del indicador “% programas cerrados sin
reparos técnicos”.

Dir. Op Sociales

Q Se incorpora para préxima revision

Incluir en el indicador “Rentabilidad de la Cartera de

Inversiones” la medicion y la meta acumulada a la| Dir. Admy Fin | Q Se incorpora para proxima revision
fecha de medicién.
Encargada
Actualizar el Procedimiento Servicio No Conforme. Control de Q En proceso de ajustes finales, 90% de avance
Gestion

Alinear el indicador “% NNA que no reingresan al
sistema” y “% NNA que no reinciden (RPA)’, con el que
figura en la Memoria de la Fundacion: “% NNA que
reingresan al sistema” y “% NNA que reinciden”.

Dir. Op Sociales

Q Se incorpora para préxima revision

Reducir la periodicidad de los Indicadores de Gestion
(Trimestral, Mensual).

Encargada
Control de
Gestion

Q Se presentara propuesta para indicadores 2020




Seguimiento
Compromisos 2019



Reclamos Clientes



4 Cindad del

Fecha Proyecto Descripcion (resumen) Respuesta Institucional (N° oficio, resumen contenido)

Reclamo interpuesto por la Sra. Lorena
Flores ante Tribunal de Familia, del cual se
;ﬁgg’r‘z gzp'z d:r'gcotlg gSt:;?fgr:gr?wsoggsa:: Con Fecha 04 de junio de 2019, directora de PRM de ese
: usuari , . L . . .
28-06- PRM Maip(i Usuaria Sra. que: “Me quejo en el PRM DE Maipli de momgnto, sost!ene reunlc.)n. con profesional Trabajador Social CERRADA
2019 Lorena Flores Nueva San Martin, en el cual he sido Sr. Jaime Rodriguez, explicitando no conformidad expuesta por
atenida por Trabajador Social, quien en las| €l adulto ante Tribunal de Familia.
veces que ha ido a mi casa, se altera,
comienza a interrogarme
Sr. Leonardo Venegas Gil realiza un
reclamo en SENAME Regional, respecto| Con fecha 19 de Agosto del 2019, se toma contacto via
del programa PPF Curico, proyecto en el telefénica con  Coordinadora Técnica de la Direccion de
_ cual se atiende su hija. Dicha]  Operaciones Sociales de la Fundacién Ciudad del nifio,
20-08- L Usuaria Sr. d!sconformldad fue presentadg .d,e m}angra informando del reclamo recepcionado, procediendo a elaborar ABIERTA
2019 PPF Curicé Leonardo directa en contexto de superV|S|on.tecn|ca la SACP a la brevedad con las acciones a seguir. También se
Venegas Gil |de SENAME. Su reclamo consiste en o - ) ) .
aseverar que la Trabajadora Social del solicita reunién por video conferencia, para dar tratamiento a la
programa “en muchas ocasiones se le ha SACP vy, propuestas de solucién a la molestia presentada por
informado de vulneraciones de sus hijos las el Sr. Venegas
que no han sido tomado en serio”.
- Sra. Jaquehm_a Farfan, madre_ c_ie usuano | se gostiene reunion con la dupla a cargo para comprender la
del programa, ingresa una solicitud en la génesis del reclamo, donde comentan que la situacién radico
07-10- PRM Usuaria. Sra. Medida de Proteccion de sus hijas en ’ } ’
_ e " |Centro de Medidas Cautelares, donde en que ante el llamado de la nueva trabajadora social para re| AB|ERTA
2019 | Cenillos  |Jaqueline Farfan | o yfiesta al Tribunal no sentirse bien| agendar las entrevistas
tratada por la nueva dupla de atencién en
PRM Cerrillos.
Sra. Nancy Ambiado manifiesta su
disconformidad con el proceso reparatorio . . ) o ) .
llevado con su hijo. A través de un correo| - En primera instancia Programa citara a Madre, a fin de revisar
PRM Usuaria Sra. |electronico  enviado a Depto de la situacion actual del nifio, y proceso reparatorio.
26-11- Pudahuel Lo Nancy de comunicaciones de la Fundacion, indica - En esta instancia se debera clarificar las dudas de la madre,| ABIERA
2019 Lourdes que proceso llevado a cabo por . »
Prado Ambiado Silva | profesionales  no  entregaria  garantias respecto del proceso, y de la no inclusion del padre.
proteccionales para su hijo, quien estaria
en contacto con tio paterno, persona que
es acusada de abuso sexual en su contra.




Resultados
Auditorias



®
N No Conformidades y Acciones Correctivas
-
\\‘Eﬁ/la@uiente tabla se detallan las NC detectadas segun su fuente generadora y el estado en
el que se encuentran.

Servicios
Auditorias Internas Auditoria Externa REMETTS No
Conformes
Afio 2017 2018 2019 2017 2018 2019 2019 2019
Cantidad 38 56 38 0 6 S/ 3 0
Abiertas 0 56 18 N/A 0 S/ 3 N/A
Cerradas 38 0 20 N/A 6 S/i 1 N/A




. CION
{MW; il Resultado de Auditorias Aio 2018

Auditorias Internas afo 2018

Durante octubre y noviembre del afio 2018 se realizaron las Auditorias Internas de la
Fundacién. Se auditaron 25 Programas, las Direcciones de Op. Sociales, Personas, Adm.
y Fzas., Estudios, Comunicaciones, Sec. General y al Representante de la Direccion. Se
detectaron 56 NC, las que se encuentran cerradas.

N° de No Conformidades por Proceso

Proceso de Control de servicio no conforme 2
Proceso de Rendicion de cuentas 13
Proceso de Mantencion de la Infraestructura y Ambiente de Trabajo 5
Proceso de Gestion de Objetivos 1
Proceso de Ejecucion de Proyectos RPA 4
Proceso de Ejecucion de Proyectos de Proteccion 10
Proceso de Ejecucion de Proyectos DAM 6
Proceso de Control de Informacién documentada 4 Total
Proceso de Contratacion de personal 3
Proceso de Compras y Evaluacion de Proveedores 3
Proceso de Auditoria Interna 1
Proceso de Apoyo técnico 1
Proceso de Acciones Correctivas y Reclamos 1

Politica de Calidad 2



{CMM o Resultado de Auditorias Afio 2019

Auditorias Internas 2019 — Resultados parciales

Durante marzo y octubre del 2019 se realizaron las Auditorias Internas. Se
programaron 40 Auditorias a Programas y 8 a las Direcciones de la Administracion
Central.

A la fecha:

v" Se han ejecutado 28 Auditorias.

v Se han elaborado 27 Informes de Auditoria.

v Se han detectado 38 NC y 46 Oportunidades de Mejora

Auditoria Externa

La Auditoria Externa esta programada para los primeros dias de diciembre del afio
en Ccurso.

Se auditara a la Administracion Central y a una muestra de Programas.
La casa certificadora aun no ha informado los Programas que auditara.



®
{Ciudmd &l Resultado de Auditorias Afio 2019

Auditorias Internas 2019 — Resultados parciales

N° de NC por Proceso

Proceso de Rendicién de cuentas 9
Proceso de Mantencion de la Infraestructura y Ambiente de Trabajo 5

Proceso de Ejecucion de Proyectos RPA 1
Proceso de Ejecucién de Proyectos de Proteccion
Proceso de Ejecucién de Proyectos DAM
Proceso de Control de Registros
Proceso de Control de Informacion documentada

Proceso de Contratacion de personal 4
Proceso de Compras y Evaluacion de Proveedores 3

Proceso de Auditoria Interna
Proceso de Acciones Correctivas y Reclamos

11

12

Total



®
{Ciu«;md il Resultado de Auditorias Ao 2019

Auditorias Internas 2019 — Resultados parciales

Ejecucion Proyectos de Proteccion

Carpeta Individual del Usuario 1
PIl desactualizado 1
Carta de Compromiso 1

Plan de Intervencién Inicial 2

Verificacion de Coherencia de la Intervencion 2 foal

Sin Registro de solcicud de ingreso 1
Sin catastro de redes 1

Informe Tribunal fuera de plazo 2



. CION
{cwg il Resultado de Auditorias Ao 2019

Auditorias Internas 2019 — Resultados parciales

Rendicion de Cuentas

Fondos a Rendir 1
Programa Semanal de Pagos 5
Total
Caja Chica 1
Rendicion de Cuentas 2



Riesgos y
Oportunidades



«(mda’a 4
Eficacia de las
Acclones tomadas
para abordar
Riesgos y
Oportunidades



L — Eficacia de las Acciones para abordar los
riesgos y oportunidades

Cindad del
DUENO DEL NIVEL DE RIESGO
PROCESO ACCIONES PARA ABORDAR LOS RIESGOS RESIDUAL

Observaciones

NIVEL DE

RIESGO RIESGO

PROCESO

Postulacion
a
Licitaciones

Director de
Estudios e
Innovacién

Elaborar una
propuesta técnica
econdémica que no

exigencias y

requerimientos del

mandante u
oferente

Clarificar las tareas de cada departamento durante el proceso
de licitacidn y ponerlas en marcha en el momento en que se
inicia el proceso.

considere todas las
Moderado

Conformar un equipo con representantes de todas las areas
gue se haga cargo de lo que le compete a cada departamento
(organizarse en “modo de licitacion”).

Evaluacidn de las propuestas previo a presentacion en
direccién regional SENAME

Revision exhaustiva por cada direccidn de las bases técnicas y
administrativas para el cumplimiento de los criterios

Moderado

Durante el afio 2018 no se han
iniciado procesos de Licitacion. A
la espera de los procesos que se
estan generando en el mes de
Oct'18.

En proceso de redefinir roles y

Implementa
cién de
Programas

Directora de
Operaciones
Sociales

Retrasos en la
puesta en marcha
de Programas
(Personal
contratado no
responda
adecuadamente al
perfil, lugar
arrendado puede no
ser el mejor en la
relacion precio
calidad)

No recuperar los
aportes transitorios
que se proveen a los|

programas por la

Fundacion y que
deberian recobrarse

una vez recibida la

Moderado

Redefinir la forma de trabajo de la Fundacion

Conformar un equipo con representantes de todas las areas
que se haga cargo de lo que le compete a cada direccion
(organizarse en “modo de implementacion”). Definir fechas y
plazos de la implementacion, y con la actualizacion del
programa. En la ejecucidn de la Implementacion el
procedimiento debe dejar claro como nos organizamos.

Acompafiamiento inicial a los programas para asegurar una
puesta en marcha adecuada.

Fortalecer la capacitacidn en los programas.

Fortalecer el apoyo en los programas.

Solicitar a SENAME un pronunciamiento respecto de la forma
de financiar la implementacién y el oportuno pago de la
subvencién

cuiibvencidn

Moderado

forma de trabajo de la
fundacion, trabajo con Claudia
Fehlandt
Se conformd una mesa de
trabajo compuesta por sub
directores de areas, quienes
hacen seguimiento del proceso
de Implementacion (Planifican y
Controlan).

Procedimiento con plazos

Es parte del proceso de
implementacidn. Se puede sacar

Se realiza de forma permanente
Los primeros tres meses. Se
envia personal de apoyo desde
otros programas

Se realiza segun requerimiento y
esta definido en procedimiento
de implantacion




PROCESO

Ejecucion de
Programas

Cindad del

FUNDACION

DUENO DEL

PROCESO

Directora de
Operaciones
Sociales /
Directores (as)
de Programas

RIESGO

Cumplimiento
parcial de los
objetivos de los
programas de las
distintas lineas de
intervencion

Eficacia de las Acciones para abordar los

NIVEL DE
RIESGO

Moderado

ACCIONES PARA ABORDAR LOS RIESGOS

Asesoria y control técnico a los programas.

Capacitacion en todas las lineas en temas de
especializacion y de gestion y Fortalecimiento del
autocuidado en los programas

Riguroso proceso de seleccidn de los Directores
(as) de Programa.

Evaluar la forma de trabajo, perfiles del personal
y tamafio de la organizacidn en relacién al
crecimiento.

Fortalecer el autocuidado en los programas.

ortunidades

NIVEL DE
RIESGO
RESIDUAL

Moderado

Observaciones

Disminucién de cantidad de Programas por
coordinador debido a nuevo ingreso en el
equipo. Se separaron los coordinadores
segun linea de programas para focalizar en
su especializacion

Se realiza de forma permanente. Talleres de
Liderazgo vincular

Se mantiene y definido en procedimiento de
implantacién y ejecucién

En proceso de redefinir roles y forma de
trabajo de la fundacidn, trabajo con Claudia
Fehlandt. Tomar en cuenta proceso de
licitacion

Se incluye con la Accién de Capacitacion

Apoyo de la
Direccion de
Personas a los
programas

Director de
Personas

Deficiencias en el
apoyo de la gestion a
los programasy en la
gestion de personas

que hacen los
programas.

Moderado

Revisar organizacion del trabajo (cualificacion del
personal, especializacidn, asignacion de
funciones, otros) del Depto de Personas ante el
crecimiento de la Fundacién

Fortalecer los conocimientos y habilidades de los
Directores (as) existentes y nuevos (taller nuevo
para los Directores (as)).

Mejoras en la forma de hacer la induccidn (con un
mejor apoyo diddctico) y la forma de entregar
informacién a los programas (de forma mas
didactica).

Control sobre la gestion de los aspectos que
obliga la ley vigente y gestion de documentacion

Moderado

Se encuentra en proceso de trabajo con
Claudia Fehlandt

Se encuentra en proceso. Ya se realizo taller
para directores nuevos, pero se
complementara con taller de Seleccién e
Induccidn, los cuales se realizaran el 31 de
Octubre en Santiago y 15 de Noviembre en
Puerto Montt. Estos talleres es un programa
piloto

Se relaciona con la ejecucién de los talleres
mencionados anteriormente

Se esta evaluando las alternativas para

implementar el control en lo programas



FUNDACION

Cindad del

Apoyo administrativo,
financiero y contable

Director de
Administracion y
Finanzas

Eficacia de las Acciones para abordar los
riesgos y oportunidades

Manejo ineficiente de
los recursos Financieros

Moderado

En las auditorias financieras a los
programas controlar, corregir y capacitar
en la gestién administrativa, financieray

contable de los programas.

Incorporar esta actividad en el
procedimiento de apoyo administrativo,
financiero y contable.

Formacion equipo de trabajo de las
direcciones para realizar el proceso de
Implementacion, el cual contiene la
Induccidn

Moderado

Se continuarad realizando el control,
correccion y capacitacién de las Directoras y
Secretarias. El 2019, se ejecutara un
Programa de Capacitacion por zonas. En la
capacitacion se incluira el Cierre de Mes. El
Ppto. 2019 se elaborara en un taller que se
realizard por zonas, en noviembre y
diciembre de 2018.Para reforzar el principio
de independencia, a partir de noviembre se
realizardn Supervisiones cruzadas. La
Supervisora que apoya la gestion de un
Programa no lo Supervisara. Serd
supervisado por otra Supervisora.

Estd incorporado en el Procedimiento de
Apoyo Administrativo, Financiero y Contable
(P-DAF-001)

La Sub Directora de Administracion y
Finanzas forma parte del equipo de trabajo
que se conforma para la implementacion de
los Programas

Directora de

Insuficiente apoyo a la

Redefinir la forma de trabajo de la

En proceso de redefinir roles y forma de
trabajo de la fundacidn, trabajo con Claudia
Fehlandt

Apoyo Técnico Operaciones estidn técnica en los |[Moderado ) Moderado .
poy P . & Fundacion. Durante el mes de Noviembre se
Sociales programas. L . . .
incorporara un coordinador al Equipo de Op.
Sociales
Fortalecimiento de Alianzas
Gestion de alianzasy Directora de Visién critica de la Se debe seguir apuntando al trabajo en el
aportes Marketing y sociedad civil sobre |Moderado Moderado fortalecimiento de las relaciones con

Comunicaciones

OCAS

Segmentacidon de empresas a prospectar:
Socios Estratégicos y Colaboradores.

nuestras alianzas




B v Oportunidades de Mejora
~qCindod e

v’ Se propone digitalizacion el proceso de registro y
tratamiento de los reclamos, mediante el uso de
|sotools.

22



. FUNDACION
{ciudo\d el

CONTROL DE GESTION

28 de octubre de 2019

23



