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1.2) Logro de los Obijetivos Estratégicos

1.2.1) Crecimiento organico, sostenible y con calidad.

1.2.2) Medicién y mejora de los resultados de los programas a nivel de usuarios.

1.2.3) Desarrollo de practicas y ambitos innovadores .

1.2.4) Desarrollo continuo de los colaboradores y de su compromiso.

1.2.5) Gestion del patrimonio institucional.

1.2.6) Reputacion corporativa y posicionamiento de la Fundacion.

1.2.7) Incidencia en politicas publicas de nifiez y adolescencia.

1.3) Indicadores de perspectiva Actores

1.4) Indicadores de perspectiva Procesos
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2.2) Informacién sobre el desempefio y la eficacia del SGC, sobre:

a) Reclamos de Clientes

b) Servicios No Conformes

¢) No conformidades y acciones correctivas

d) Resultados de las Auditorias

e) Desempefio de los proveedores externos

2.3) Adecuacion de los recursos
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2.4) Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oport.

2.5) Oportunidades de mejora

3) Control Presupuestario

4) Cierre de Mes




Seguimiento de Acuerdos
de la Reunion Anterior




Acciones

El disefio de las Guias de Intervencion en

Responsable

Seguimiento de los Acuerdos de la Reuniéon Anterio 86

anos
o

K

Seguimiento

o Dir. Op. O Se hara seguimiento para que sea
Programas MCA y PPF se realizara el P . g para que
o ~ Sociales incorporado en los Compromisos 2021

proximo afno
Revisar la factibilidad de continuar el Q Carolina Larrain converso con La Depal UC
Proyecto de Mediacion con la Universidad | Dir. Estudios y las charlas juridicas si las podrian hacer,
Catolica las mediaciones las van a confirmar
Para el trabajo en el Disefio del Centro O Se retomara con la UDD los términos de
Ciudad del Nifio con la UDD, se solicita referencia trabajados el 2020, para evaluar,
realizar una propuesta de como avanzar con | Dir. Estudios prioridades, plazos, recursos, teniendo como
este proyecto que se encuentra detenido por base lo que se avanzé con los alumnos en
la crisis sanitaria practica
Se debe realizar la publicacion interna de : .

. ., . : O Se incorpora al seguimiento de los
todas las Guias de Intervencion que sean | Dir. Estudios

elaboradas por la Direcciéon de Estudios

Compromisos 2020




@ Seguimiento de los Acuerdos de la Reuniéon Anterio 86
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FUNODACION ]

Acciones Responsable Seguimiento

Se aprueba la solicitud de la Directora de
Estudios de aumentar el plazo hasta
Diciembre, para la Publicacion guias de
intervencion

Dir. Estudios | Q Incorporado a los Compromisos 2020

Se aprueba la solicitud de la Encargada de
Control de Gestibn de aumentar el plazo

hasta Septiembre, para la implementacion del Encargada
: b P a Impler ) Control de |Q Incorporado a los Compromisos 2020
Cierre de Mes a nivel Direcciones e Gestion

Institucion, actividad comprometida por el
Comité del Sistema de Gestion

Se modificara el indicador de “% NNA que
declaran que se ha interrumpido su situacion Dir. Op
de vulneracion” y se presentard la nueva Sociales
propuesta al Director Ejecutivo

0 Se incorporara a los indicadores 2020

Al reportar el indicador “% proyectos en
funcionamiento a los 3 meses que cumplen | Encargada
estdndar vs adjudicados” se agregara el| Controlde |Q Se incorporara a los indicadores 2020
nombre de los programas con los cuales se Gestion
calcula el dato




@ Seguimiento de los Acuerdos de la Reuniéon Anterio 86

Acciones

Se debe incluir a los programas RPA en la
meta del indicador “% Gastos sobre Ingresos”

Responsable

Dir. Admy
Finanzas

0 Se incorporara a los indicadores 2020

Seguimiento

anos
o

K

Al reportar el indicador “Rentabilidad de la
Cartera de Inversiones” se incorporara el
valor del IPSA, para compararlo con la
rentabilidad de las inversiones de la
Fundacion

Dir. Admy
Finanzas

O Se incorporara a los indicadores 2020

Se modifica el nombre del indicador
“‘Rentabilidad de bienes raices para la renta”
el cual quedara como “Rentabilidad neta de
bienes raices para la renta”

Dir. Admy
Finanzas

0 Se incorporara a los indicadores 2020

Las Direcciones de Operaciones Sociales,
Finanzas y TI trabajaran en la mejora del
proceso de deteccidén, seguimiento y control
de los servicios no conformes

Dir. Op
Sociales
Dir. Finanzas
Dir. Tl
Encargada
Control de
Gestion

Q Se realiz6 reunién con las areas

involucradas y se trabaja en mejorar la

identificacion de los Servicios No Conformes

con el apoyo de personal externo en la
revision de carpetas de NNA (Existencia y

Actualizacion)
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Durante el affio 2020 se
han recibido 5 reclamos

Durante el afo 2019 se
recibieron 6 reclamos

Durante el aino 2018 se
recibieron 7 reclamos

Reclamos de Clientes

Reclamante

N2 de Reclamos

Tribunales de Familia 0
SENAME 0
Familiares del NNA 5
Vecino 0

Reclamante

Tribunales de Familia

N2 de Reclamos

SENAME

Familiares del NNA

Vecino

0
0
6
0

Reclamante

Tribunales de Familia

N2 de Reclamos

3

SENAME

Familiares del NNA

Vecino

0
5
0
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16-01-
2020

DAM
Puerto
Montt

Usuaria, Sra.
Pamela
Fisher Llop

Reclamos de Clientes 2020

Supervisora de SENAME dofia
Elena Krul hace llegar al
programa reclamo recibido en la
OIRS de SENAME Regional de
Los Lagos, interpuesto por dofia
Pamela Fisher Llop, quien fue
evaluada en el ejercicio de la
parentalidad respecto de su nieto
Maximo Gonzalez Quezada, en
causa P-424-2019 seguida en el
Tribunal de Familia de Puerto
Varas, Informe N°842.

En su reclamo manifiesta
disconformidad con el proceso
de evaluacion, aludiendo a poca
objetividad, vision parcializada de
la evaluadora.

Respuesta Institucional (N® oficio, resumen
contenido)

- Se revisa Informe de Ejercicio de la Parentaldiad

N°842, realizado a dofia Pamela Fisher LLop en
calidad de abuela materna del nifio Maximo
Gonzalez Quezada, en causa P-424-2019
seguida en Tribunal de Familia de Puerto Varas.

Se revisa carpeta del nifio Maximo Gonzéalez
Quezada.

Se revisan los audios de las dos entrevistas
realizadas a dofia Pamela Fisher LLop en
dependencias de nuestro centro de diagnostico.

Se entrevisté a la profesional asistente social a
cargo del informe N°842, Javiera Gonzalez
Azocar.

Se solicité a las duplas de la profesional Javiera
Gonzélez, la revision de los audios de las
entrevistas realizadas a los adultos, en las
causas que aun no se han remitido los informes.

Se realiz6 reunién con equipo de profesionales
de planta de nuestro programa.

Los <casos en los que Coordinadora
Técnica/Psicoéloga, sea la dupla, seran revisados
por directora de nuestro Centro y en su defecto,
por otro profesional del programa que tenga
experiencia en revision de informes.

86

anos
()
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CERRADO

10
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Fecha |Proyecto| Reclamante

Reclamos de Clientes 2020

Descripcion (resumen)

Respuesta Institucional (N° oficio,

Estado

23-01-
2020

DAM
Osorno

Usuaria, Sra.
Kateherine
Galindo

Con fecha miércoles 22 de enero de 2020, concurren
a dependencias del Programa, dofia Katherine
Galindo, su cényuge, don Francisco Donoso y su hija
Lucia Donoso Galindo, quienes participan del
proceso de entrevista, el que se llevé a cabo segun
los protocolos establecidos para ello. Se realiza
encuadre a ambos adultos, junto con su hija,
explicAndoles en que consiste el proceso de
evaluacion, estando ambos de acuerdo con los
procedimientos a seguir, firmando el documento de
Toma de Conocimiento. Dichas gestiones culminan,
habiendo acordado la asistencia del adolescente
Benjamin Galindo (hijo de la usuaria) para el dia
jueves 23 de enero de 2020 para realizar evaluacion
psicolégica, y posterior visita domiciliaria El dia
jueves 23 de enero, asistid dofia Katherine Galindo,
junto a su hijo Benjamin Galindo, llevandose a cabo
la evaluacion psicolégica del adolescente, sin
inconvenientes. Durante esta gestion, dofia
Katherine, en sala de espera realiz6 reclamo en Libro
de sugerencias y reclamos, que indica:

“Buenos dias, mi nombre es Kateherine Galindo el
dia 21-01-2020 fui citada en conjunto con mi esposo
Javier Donoso Jiménez cuando el asistente social
Don Andrés Burgos, conversé con mi esposo en
contexto. Le preguntd si tiene amigos, si tiene hobbys
y se hace referencia que si ha sufrido tanto porque
mejor ”SE DEVULEVE A SU PAIS” (mi esposo es
ecuatoriano). Sé que la personas tenemos diferentes
formas de pensar pero entiendo que como supuesto
profesionales deberian tener un filtro o simplemente
omitir sus comentarios racistas”.

resumen contenido)

- La Directora conversé con el Equipo
respecto a trabajar en conjunto, las
causas asociadas a  personas
migrantes. Se plante6 trabajar con el
Equipo en la revisién de contenidos a
trabajar con personas migrantes, las
preguntas respecto a su proyecto
migratorio y otras asociadas, ademas
de los pertinentes al motivo de ingreso
y orientadas a responder la pregunta
juridica. Ademas, trabajaran respecto a
los resguardos para formular las
preguntas y desarrollar la entrevista, de
modo de disminuir las interpretaciones
que el usuario podria hacer respecto a
ser discriminado.

- La accibn comprometida es una
reunién para los primeros dias de julio,
en la cual se trabajara en torno a una
pauta basica de entrevista que aborde
especificamente el proceso migratorio.

CERRADO
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PRM
Padre
Hurtado

Usuaria, Sra.
Nicol Silva

Reclamos de Clientes 2020

Sra. Nicol Silva, madre de la nifia Sofia Lavin
Silva, en el mes de febrero del afio 2020, presenta
a traves de correo electrénico dirigido al
Coordinador Técnico de la Direccion de
Operaciones Sociales, reclamo asociado al
proceso de intervencion llevado a cabo por el
programa PRM Ciudad del Nifio Padre Hurtado,
debido a que ésta no habria sido incorporada en
proceso diagndstico, a la vez que se presentan
fechas erréneas en la emision de informe de
profundizacion diagndstica.

Junto con lo anterior, refiere tener disconformidad
con la apreciacion emitida por el programa
respecto a sus competencias y estado parental
actual, lo anterior, aludiendo a que no se logré
realizar la visita domiciliaria, junto con el hecho de
que ella a su vez no se encontraba presente.

Respuesta Institucional (N°

oficio, resumen contenido)

- Se realiza analisis de casos con la
triada psicosocial para abordar la
situacion del reclamo. Junto con ello,
se realiza la revision de la
documentacién enviada a Tribunales
de Familia, ademas se agenda
reunién de Supervisién Técnica, con
el Coordinador de la Fundacion
(DOS), la cual se efectua el 4 de
marzo de 2020, manteniendo un
monitoreo del caso, los meses de
abril y mayo de 2020.

- Junto con ello, Coordinador
Técnico de la FCDN, se comunica
con la Sra. Nicole, sefialando que se
acoge su reclamo, efectuando una
respuesta formal al reclamo via
correo electronico el dia 10 de
marzo de 2020. La usuaria acoge el
reclamo, refiriendo estar de acuerdo
-con fecha 11 de marzo de 2020-.

CERRADO

12
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FUNODACION

PRM
Calama

Reclamante

Usuaria,
Sra.
Palmenia
Alcaino

Reclamos de Clientes 2020

Descripcién (resumen)

Sra. Palmenia Alcaino, madre de Belén y Jesus
Araya Alcaino, con fecha 08 de mayo del 2020,
realiza reclamo via correo electrénico a
Coordinador Técnico de la Direccion de
Operaciones Sociales de la Fundacion.

El reclamo se encuentra asociado al proceso de
intervencion que ambos hermanos realizan en
PRM Ciudad del Nifio de Calama. Los cuales
ingresan con fecha 21 de junio del 2019.

En el correo las

inconformidades:

- Baja atencién e irregularidad en las
citaciones (suspensiones y/o cambios de
fechas).

- Manipulacion de los hechos y envio de
informacion a Tribunal de Familia de
Calama, que la perjudicaria o que no
corresponderia.

- Programa no realizaria atencion respecto
a bullying que presentaria su hija Belén.

expondria siguientes

Respuesta Institucional (N° oficio,

resumen contenido)

Se realiza analisis de caso con
profesionales a cargo de atencion de
Belén y Jesus.

Se revisan informes emitidos por
parte del programa a Tribunal de
Familia.

Se revisan escritos ingresados por
parte de Sra. Palmenia, donde
realiza solicitudes respecto atencién
particular psicolégica de su hija,
manifiesta disconformidad del
proceso de atencién por PRM y
finalmente en relacion a malestar
por desarrollo de RYDR respecto de
sus hijos con el padre.

Se realiza reunion para abordar
reclamo, con fecha 18 de mayo del
2020, instancia donde participan:
Coordinador Técnico Roberto
Rocha, directora de programa
Fernanda Rodriguez, coordinadora
técnica Elizabeth Santander,
Asistente social a cargo del caso
Pamela Maluenda, psicéloga de
Belén Camila Osorio y psicéloga de
Jesus Alexandra Cortes.

Con fecha 20 de mayo del presente,
coordinador técnico hace entrega
via correo de respuesta a Sra.
Palmenia.

anos
o
) ¢
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PPF
Coronel
Sur

Usuaria, Sra.
Brandt

Reclamos de Clientes 2020

Con fecha martes 08/09/2020 a través de correo
electronico supervisora Técnica SENAME reenvia
correo, respecto a reclamo realizado via telefénica
a OIRS de SENAME el dia 07-09-2020 por
progenitor de nifio usuario del proyecto, quien deja
desconformidad, refiriendo textualmente lo
siguiente:

USUARIO PRESENTA UN RECLAMO EN
CONTRA DEL PPF CORONEL SUR.

USUARIO TIENE UN HIJO AMARO BRANDT
NAVARRETE DE 9 ANOS, EL TRIBUNAL LE
ENTREGO EL CUIDADO PERSONAL A SU
MADRE, Y EN LA CASA DE ESTA HAY
REITERADOS EPISODIOS DE VIOLENCIA,
AGRESIONES EN

CONTRA DE ELLA, ESTA AMENAZADA DE
MUERTE, EL TEME POR LA SEGURIDAD DE SU
HIJO, POR LO QUE ENTREGO TODA LA
INFORMACION Y LAS PRUEBAS AL PPF Y
ESTE NO PRESENTA LOS ANTECEDENTES AL
TRIBUNAL Y EL TRIBUNAL NO SE LOS RECIBE
A EL.

Respuesta Institucional (N°

oficio, resumen contenido)

Se realiza revision documental
donde se considera oficio
realizado con fecha 11/08/2020
ORD: 223/2020, donde se
corrobora que  antecedentes
aportados por el padre a proceso
de intervencién, si se consideran
y se envian a tribunal de Familia.

Se elabora correo a supervisora
técnica SENAME Fabiola Leon
con fecha 08-09-2020 dando
respuesta de la recepcion vy
elaboracion de documento donde
se justifica la no conformidad a
modo de subsanar reclamo de
padre de niflo usuario del
proyecto.

En entrevista via telefonica se
informa al padre que se toma sus
antecedentes y fue informado
pertinentemente a Tribunal
respecto del reclamo en OIRS

Se realiza trabajo vinculativo con
el padre

ABIERTO

14
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En la siguiente tabla se detallan las NC detectadas segun su fuente generadora y el estado en

el que

Cantidad

Abiertas

Cerradas

se encuentran.
Servicios
Auditorias Internas Auditoria Externa Reclamos No
Conformes
2018 2019 2020 2018 2019 2020 2020 2020
56 71 20 6 1 S/l 5 32
56 0 20 0 0 S/l 2 32
0 71 0 6 1 S/ 3 0
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Auditorias Internas 2020 — Resultados parciales

Durante agosto y septiembre se realizaron las Auditorias Internas. Se programaron
16 Auditorias a Programas

A la fecha:

v" Se han ejecutado 13 Auditorias.

v Se han elaborado 13 Informes de Auditoria.

v Se han detectado 20 NC y 3 Oportunidades de Mejora

Préoximas Auditorias Internas
Octubre 2020: 20 programas a auditar y Direcciones de la Administracion Central

v En total durante el 2020 se deberian auditaran 36 programas de la Fundacion

Auditoria Externa

v" La Auditoria Externa esta programada del 1 al 4 de diciembre

v" Se auditara a la Administracion Central y a una muestra de Programas de
forma remota

v" La casa certificadora aun no ha informado los Programas que auditara
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Proceso Gestion de Infraestructura

Proceso de Rendicion de cuentas

Proceso de Ejecucion de Programas de Proteccion

Proceso de Contratacidon de personal

Proceso de Compras y Evaluacion de Proveedores

NC por Proceso

_E

I :

>

4

10

12

14

M Total
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FUNDACION

Rendicion de Cuentas

M Total

1 1

1 - -
0

Digitalizaciéon Rendicion Registro Movilizacion Rendicién de Cuentas Respaldos Sin Timbre
de Cuentas
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Ejecucion Programas PD

3,5

2,5

M Total

1,5

0,5

Falta Doc. Carpeta NNA Formulario Pauta de Chequeo Diagndstico
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Contratacion Personal

1,2

0,8
0,6
M Total

0,4

0,2

\“\-\\Desactualizacién Doc. Carpeta Personal Falta Doc. Carpeta Personal

\
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anos

Auditorias Internas SGC

Durante el afo 2019 se realizaron 50 auditorias internas a los Programas de la
fundaciéon, ademas de 7 auditorias a las Direcciones de la Adm. Central

v' Se ejecutaron 57 Auditorias.

v Se elaboraron 57 Informes de Auditoria.

v Se detectaron 71 No Conformidades

v Se detectaron 91 Oportunidades de Mejora
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Proceso de Ejecucién de Programas PD

Proceso Gestidn de Infraestructura

Proceso de Rendicién de cuentas

Proceso de Ejecuciéon RPA

Proceso de Ejecucién de Residencias

Proceso de Ejecucién DAM

Proceso de Control de Registros

Proceso de Control de Informaciéon documentada
Proceso de Contratacion de personal

Proceso de Compras y Evaluacion de Proveedores
Proceso de auditorias administrativas y contables
Proceso de Auditoria Interna

Proceso de Apoyo administrativo, financiero y contable

Conocimiento de la organizacién

NC por Proceso

7 Resultado de Auditorias Afo 2019

|

I 7

T 19

. 2
. 2
. 2
L
L

A 11

I 3
1
L
L
1

0 2 4 6
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16
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20

Ml Total
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FUNDACION

Rendicion de Cuentas

M Total

1

: -
0

\\‘nga Chica Programa Semanal de Pagos  Registro de Movilizacion Rendicién de Cuentas

N
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FUNDACION

Ejecucion Programas PD

10 9
9
8
7
6
5
4 4
4 B Total
3
2
1
0 \'\\
Difusion y Documento sin Firma  Falta Doc. Carpeta Informe al Tribunal Orden Doc. Carpetas
Coordinacién de NNA Atradado NNA

Redes\
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Contratacion Personal

12

10

M Total

’ 1

‘..\;‘D\esactualizacién doc. Carpeta Personal Falta doc. Carpeta Personal

N
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Oportunidades de mejora

v Simplificacion del flujo del Médulo de Auditorias
Internas SGC en Isotools, para asi facilitar y hacer
mas amistosa la interaccion de los Programas con la
herramienta.
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