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PRODERE MEJORA CONTIGO
Procedimiento para la gestidon de denuncias,
guejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones (DQRSF)

1. INTRODUCCION

El procedimiento “PRODERE MEJORA CONTIGO” tiene como objetivo establecer las
actividades necesarias para dar tratamiento oportuno y eficaz a las denuncias, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones (DQRSF) presentadas por los usuarios/as de la
Fundacion PRODERE. Es en este sentido, que se propende por fortalecer los canales de
comunicacién usuarios/as e institucion, teniendo presente la mejora continua, las buenas
practicas de trabajo y la consolidacién de los mecanismos de participacion hacia todos
nuestros usuarios/as.

Este procedimiento se encuentra enmarcado en el Modelo de Prevencion del Delito de la
Fundaciéon PRODERE, dando a conocer su compromiso permanente en prevenir aquellas
conductas que pudiesen representar un riesgo de comisién de delitos en contra de la
integridad y derechos de los nifios, nifias y adolescentes que son sujetos de atencién en
nuestra fundacion.

El procedimiento “PRODERE MEJORA CONTIGO” se desarrolla de diversas formas:

- Digitales (formularios de Google, correos electrénicos, entrevistas telefonicas y video
conferencias)

- Presenciales (entrevistas, reuniones, visitas a proyectos).

2. OBIJETIVOS

» Establecer a partir del procedimiento “PRODERE MEJORA CONTIGQ” un sistema de
gestion que posibilite la comunicacion entre nuestros usuarios/as y la Fundacion,
basandose en criterios derivados de la mision vy vision institucionales de la organizacion,
gue permitan gestionar oportunamente las denuncias, quejas, reclamos, sugerencias o
felicitaciones (DQRSF)derivadas de nuestro quehacer.

» Garantizar el acceso permanente e irrestricto al sistema de gestiéon de (DQRSF)
canalizando vy resolviendo las inquietudes nuestros usuarios/as para mejorar la calidad
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del servicio y fomentar la mejora continua.

» Consolidar la participacién y retroalimentacién en una herramienta estratégica para la
innovacién y la satisfaccion de nuestros usuarios/as a través de la disponibilidad de
medios fisicos y digitales para la recepcion de las (DQRSF), asi como para el tramite
oportuno, la revisién y resolucidon de situaciones planteadas por los grupos de interés.

» Garantizar la transparencia y el respeto pleno de los derechos de cada persona que hace
parte de la Fundacién PRODERE, (usuarios/as y trabajadores/as) mediante la difusiéon de
este procedimiento reconociendo los derechos y responsabilidades de quienes
componen cada proyecto y la administracion central.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Paso 1. Recepcion: Se refiere a las distintas vias en que los usuarios/as nos comunican su
denuncias, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.

Paso 2.Registro: Se trata de los medios en que se registra la informacién de la DQRSF y el tipo
de informacién que se requiere.

Paso 3. Notificacion: Se trata de la fase en la cual la administracion central conoce la DQRSF
para determinar los pasos a seguir.

Paso 4. Recepciény Envio: Se trata de lafase en que se recepcionan las notificaciones y se envian
al area correspondiente para su revision.

Paso 5.Revision - Resolucidn: Se trata de la fase que abarca las acciones para abordar la DQRSF,
su analisis, resolucion y comunicacion.

RECEPCION DE (DQRSF)

Objetivo: Recibir de manera adecuada las denuncias, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones a través de los medios que la Fundacién PRODERE ha creado para ello, en
formato online, escrito o presencial.

Busque el boton de “PRODERE MEJORA

En la pagina web dela
CONTIGO”

Fundacionhttps://fundacionprodere.cl/
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En el correo electrénico

https://fundacionprodere.cl/formulario-

mejora.contigco@fundacionprodere.cl
! £0@ - de-contacto/

- Solicite hablar directamente con el
director/a de proyecto.

- Solicite a la persona encargada registrar
su DQRSF en libro fisico.

- Solicite hablar directamente con la persona
encargada del Sistema de Calidad y Mejora

En cada proyecto DAM — DCE o la oficina
de Administracion Centralizada.

Continua.
En OIRS: Oficina de informacidén reclamos| Deje su queja o reclamo en OIRS y espere a
ysugerencias del Servicio de Proteccion| ser contactado por la instancia
Especializada (SPE). correspondiente al interior de la Fundacién
PRODERE.

REVISION Y RESOLUCION DE (DQRSF)

Objetivo: Revisar y dar respuesta por parte de la Fundacién PRODERE a las denuncias,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, procediendo de una manera clara y expedita.

1. Se recepciona por parte deldrea de Gestidon de la Calidad y Mejora Continua y se
asigna al profesional de acompafiamiento especifico que corresponda.

2. El profesional de acompafiamiento asignado se contacta con la persona usuaria/o
para realizacién de entrevista telefénica, zoom o presencial, lo cual se acuerda entre
las partes.

3. Se determina si es pertinente una mayor indagacion a través
de:

Inicio de sumario de investigacidn interna

- Se envia por parte de profesional de acompafiamiento asignado a director/a del
proyecto involucrado, para responder dudas y otorgar los antecedentes que
correspondan en los plazos indicados en Reglamento Interno de Orden Higiene y
Seguridad de la Fundacién PRODERE vigente.

- Se evalla el caso a partir de revisiéon documentos de drea técnica, area de recursos
humanos, encargado de Modelo de Prevencidon de Delitos.
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- Se revisa la documentacién especifica del proyecto: carpetas de NNA, informes de
Tribunales, informes de OLN y otros antecedentes relevantes.

Fase de resolucion
1. Silos aspectos sefialados atafien al area técnica:

- Reunion de acompafiamiento técnico a proyecto o equipo

- Asesorias especificas

- Planes de mejora especificos y generales

- Aplicacion general de las sugerencias en las instancias que corresponda (nuevos
protocolos, en asesorias futuras, etc.)

2. Si los aspectos sefialados involucran aspectos contractuales o reglamentarios:

- Revisién normativa y legal por parte de jefatura directa de los/as involucradas y area
de Recursos Humanos para evaluar las medidas pertinentes de acuerdo con la
gravedad.

3. Comunicacion de la resolucion:

- El profesional de acompafiamiento asignado se contacta con la persona usuaria/o via

correo electroénico, telefénicamente, o presencial de acuerdo con lo acordado para
comunicar la resolucién en sus aspectos relevantes conforme a su necesidad.

RECEPCION DE SUGERENCIAS

Objetivo: Recepcionar y gestionar las sugerencias provenientes de los usuarios/as como|
base para la mejora continua de la Fundacion PRODERE.
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1. Se recepciona la sugerencia y se revisa con el equipo de la Administracion
Centralizada.

2. Desde la Administracién Centralizada se le comunica directamente a la persona
usuaria que se ha recepcionado su sugerencia y los pasos que se seguiran.

3. Elequipo de Administracién Centralizada determina si es pertinente mayor
indagacion.

4. Posterior a la indagacion preliminar se resuelve si es necesario:

- Reunion de acompafiamiento técnico a proyecto o equipo

- Asesorias especificas

- Aplicacion general de la sugerencia en las instancias que corresponda (nuevos
protocolos, en asesorias futuras, etc.)

5.Comunicacion de la resolucion:

- El profesional de acompafiamiento asignado comunica via correo electrénico a la
persona usuaria que se ha recepcionado la sugerencia y su resolucion.

RECEPCION DE FELICITACIONES

Objetivo: Fortalecer el Sistema de Mejora Continua a partir del reconocimiento
positivo del actuar de quienes hacen parte de la fundacién PRODERE.

1. Se recepciona partir del correo electronico recibido, y se revisa con el equipo de
Administracion Centralizada.

2. Se le comunica directamente a la persona usuaria que se han recepcionado las
felicitaciones y que se haran llegar a personas involucradas.

3. Se les comunica a las personas involucradas acerca de las felicitaciones recibidas
por su quehacer al interior del proyecto.
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INFORMES DE DQRSF

Cada Direccién de proyecto DAM - DCE debe elaborar un registro con los verificadores
de los procedimientos PRODERE MEJORA CONTIGO gestionados, archivandolos en la
Carpeta de Evaluacién de Satisfaccion de Usuarios/as del proyecto.




