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En el marco de la ejecuciéon de los Proyectos de Diagnostico Clinico Especializado (DCE) y
Diagnostico Ambulatorio (DAM) que desarrolla Fundacién Prodere, resulta prioritario
resguardar la calidad de los procesos evaluativos y el enfoque de derechos que orienta el
guehacer institucional. En coherencia con lo dispuesto en las Orientaciones Técnicas del
Servicio de Proteccidon Especializada a la Nifiez y Adolescencia, los procesos evaluativos
deben incorporar mecanismos formales que permitan conocer y registrar la percepcién
de los usuarios respecto de la atencion recibida.

En este contexto, la Fundacién ha disefado e implementado un proceso estandarizado de
levantamiento de satisfaccion usuaria, el cual se materializa mediante la aplicacion de
instrumentos especificamente elaborados segun grupo etario y rol del usuario en el
proceso evaluativo. Dichos instrumentos consideran encuestas diferenciadas para adultos
responsables, adolescentes vy nifios/as, resguardando criterios de pertinencia,
comprension y accesibilidad.

Asimismo, los formatos incorporan un espacio de opinién manifiesta, que permite a los
usuarios expresar de manera libre su experiencia, percepciones y apreciaciones respecto
del proceso diagndstico, fortaleciendo con ello la participacion activa y el caracter
formativo de la evaluacion.

1. OBJETIVO

El objetivo del proceso de levantamiento de satisfaccion usuaria es contar con
informacion sistematizada y pertinente respecto de la experiencia de los usuarios
durante su atencién en los Proyectos DCE y DAM ejecutados por la Fundacion. Este
mecanismo permite recoger percepciones directas sobre el trato recibido, la claridad del
proceso, la comprension de los resultados y el nivel de conformidad con la intervencion
desarrollada.

De manera complementaria, este proceso busca promover la participacién efectiva de los
usuarios como sujetos activos del proceso evaluativo, reconociendo su derecho a emitir
opinién e incidir, a través de sus percepciones, en la mejora continua de las practicas
institucionales. La incorporacion de la voz de los usuarios fortalece los estandares de
calidad, transparencia y enfoque de derechos que orientan la labor de la Fundacién
Prodere.

2. APLICACION

La Encuesta de Satisfaccion Usuaria se aplica durante el proceso evaluativo,
especificamente en el momento de la entrega de los resultados del diagndstico. Este hito
permite cerrar formalmente el proceso con los usuarios, favoreciendo una instancia
reflexiva posterior a la evaluacién y asegurando que la percepcidn recogida se encuentre
directamente asociada a la experiencia completa del proceso diagndstico.

La aplicacion del instrumento se realiza de manera presencial o segun la modalidad
definida por el proyecto, resguardando siempre la comprension del contenido y la
voluntariedad de la participacion.
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3. GESTION DE LA INFORMACION RECOPILADA

Las Encuestas de Satisfaccion Usuaria forman parte de la carpeta individual del NNA vy
son revisadas por la Direccion del Proyecto, quien tiene la responsabilidad de analizar la
informacién levantada, identificar tendencias, observaciones relevantes y eventuales
oportunidades de mejora.

La informacidon recopilada es retroalimentada y sistematizada al equipo de trabajo en
instancias de reunién técnica mensual, las cuales cuentan con un verificador formal de
toma de acta, debidamente firmada por todos los participantes. Este espacio permite
abordar de manera técnica los resultados obtenidos, fortalecer practicas adecuadas y
definir acciones de mejora cuando corresponda.

4. PARTICIPACION DEL DEPARTAMENTO TECNICO Y ENCARGADAS
TERRITORIALES

Conforme a los lineamientos establecidos por la Administracién Central, el Departamento
Técnico, en coordinacion con las Encargadas Territoriales, realiza revisiones aleatorias
mensuales de carpetas individuales, considerando al menos una carpeta por profesional.

Dentro de la muestra revisada, se analiza especificamente la Encuesta de Satisfaccion
Usuaria aplicada y se efectla contacto remoto con la familia evaluada, con el objetivo de
profundizar en su percepcion respecto del proceso diagnéstico y corroborar la
informacién consignada en el instrumento.

En aquellos casos en que la encuesta y/o el contacto fortuito arroje resultados
desfavorables y estos no hayan sido abordados de manera oportuna por la Direccion del
Proyecto, se procede a la activacion de acciones correctivas, las cuales son analizadas de
manera conjunta con el area de Recursos Humanos, de acuerdo con lo estipulado en el
contrato de trabajo y el Reglamento Interno de la Fundacidn.

Asimismo, se establecen acciones de seguimiento y control, las cuales quedan a cargo
del Analista Técnico correspondiente o, en su defecto, de la Encargada Territorial, con el
fin de resguardar la adecuada implementacién de las medidas definidas y la mejora
continua de los procesos.
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5. ANEXOS

ANEXO 1. Encuesta de Satisfaccion Adultos.

FUNDACION PRODERE
NCUESTA DE SATISFACCION ADULTO
FP-TEC-REG-20

E
BCTUBRE,

| ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS ADULTOS/ FAMILIAS

NOMBRE
NOMBRE NNA
FECHA

For fawor, pon un check % de acuerdo con lo gue L crees o sientes. Para ells es indispensable gue
leas cade uno de les indicadores e itemns sefelades. Tus respuestas noes ayvederdn a mejorar el
Programa. Gracias por u colaboracion.

Uy o . ':':'
INDICADORES ITEMS WO acue deva | dosa
cwser

rda da den

En & Pragrama me enbtrégaran  infermacian

Eficiencia pertinente para resalver dudas.

resoluliva

Los prafesionales me atendieron bien.

Los prafesianalas fueran amables conmigo.

Me stendian & la hore citada.

Me he sentido escucheds por les prafesianales
del programe.

Participacitn
[ser escuchado v
las apiniones
cangideradas)

Los profesionales que me abtendieron respondian
mis preguntas o dudas.

Los profesionales gue trabajan en el Programa
me  preguntaran  mio opinidon  sobre  esunbas
impartantes.

Los espacios del programa se encontraban
limpios_
fisico

Era facil para mi lleger al Pragrema desde mi
CESE.

Accasibilidad El horarie de atencidn era adecusdo pare mi.

Las personas que me atendieron me daban
confianza.

Las sersonas gue me ieron me i an
an qué cansistia &l Programa.

Craditdlidad

Los profesionalaes utilizaban un lenguaje clarm.

DCTURRE,

Resroalimentacian | A bérming e la eveluacidn  recibi
retroalimentacitn del proceso de evaluacidn.
Dpinidn menifiesta de LiT) experiencia e DCE

Su opinlén es Muy iIMportants para nosotros y nos ayuda a fortalecer nuestro trabajo IGracias:

e casmn che aplear en oo b e, a0 deb sdjuntar saptura o ot ot o witen da ¥
e L presesntis atveereacidn.

MNombre v Firma del Adulto
Responsable
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ANEXO 2. Encuesta de Satisfaccion Adolescentes.
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EMCUESTA DE SATISFACCION i
ADOLESCENTE -

FP-TEC-REG-21

FinvS
SCTUGEE, 3035

NOMBRE |EDAD | | FECHA | |

Responde la afirmacidn gue mis be represente:

Preguntas i Mo A
vetes

Ha sido importante venir al programa.

Creo gue me atienden en un espacio cdmodo.

Siento gque pueda confiar en ks adultos gue me atienden
{Psicdlogaio, Trabajadora Social v otros].

Me siento escuchadof/a cuando vengo al programa.

De acuerdo con el proceso vivide, evallda con una nota, siendo 4 la maxima
puntuacidn:

Areas para evaluar 1 3 3 4

Elfla profesional fueron responsables
comprometidoes para atenderme.

El trato que tuwvieron hacia mi me parece
agradakble.

Elfla profesional es respetucso/a al hablar
ORI,

Siente canfianza al asistir al programa.

El lugar donde vengo a atenderme me
parece agradable.

DOpinidn rmaniliesta de [iT] experiencia en DCE

Su opinitn es muy importante para nosotros y nos ayuda a fortalecer nuestro trabajo
iGracias!

Firma del Adolescents

DOCTMENT O CONTROLADO
SETEMA DE GESTION TE CALITAD

o .
75 <
Uyendo
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ANEXO 3. Encuesta de Satisfaccion Nifios y Nifas.

FUNDACION PRODERE -
ENCUESTA DE SATISFACCION NINOS
FP-TEC-REG-32

acnuene, 5
NOMBRE |EDA.D | | FECHA | |
PREGUNTAS DE ACUERDO
1-. Fueron puntuales para

atendermmne.

Z-. Fue Tacil para nosotros llegar
desde mi casa hasta la oficina

RCE-

3-. La oficina y la sala de espera
eran chmodas y se velan limpias.

A-. Habia elementos de mi interds
para entretenarme en la sala de
espera.

S5-_ El profesional gueé e
entrevistd yio jugud, me explicd
en gué consistia la evaluacidn y

qui pasaria despuds,

G-. El profesional gue e
entrevistd y/o jugud me
escuchaba, entendia y estaba
disponible para aclarar mis dudas.

F-. eCdmo me senti en el
programa?

Bl(B(BIBIBIBIE]
OO
POOOOOO:

S g doesorad-ion i i} san Ls frase DK o T (Tembe o ot madisy, aiide bare cdia samidizide, La
sl vernide Siphe! oy [o predemineete sefe b impreae Ex cove de regeaseir copns covtmalads toliefels of Encargeds del
== iyt

DOCUMESTO CONTROLADD
SETTMA B GESTON D0 CALIDAD

FUNDACTON PRODERE .
EMCUESTA DE SATISFACCION MNINOS
FP-TEC-REG-32

Raw 5
OCTUARE, 235
2~ Ohpiridn mianifiesta de L] axperiencia (5§ OCE

Su opinidn &s muy importante para nosotros y nos ayuda a fortalecer nuestro trabajo
iGracas!

Firma NNA



