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1. Presentacion

El presente documento pone a disposicion de los integrantes de la Mesa de Dialogo, Negociacion y
Colaboracion Permanente para la Buena Gobernanza del Salar de Pedernales (en adelante, MDSP) un
Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS). Este sistema complementa los
canales de comunicacion existentes en las sesiones de trabajo, ofreciendo un medio formal y agil para

garantizar una comunicacion efectiva entre los miembros de la MDSP.

El propésito del sistema PQRS es asegurar que los integrantes de la MDSP puedan expresar solicitudes'
relacionadas con temas reales o percibidos, contando con un mecanismo publico y accesible que permita

gestionar dichos requerimientos de manera adecuada y proporcionar respuestas oportunas.

El Sistema de PQRS fue aprobado en la sesion de instalacion de la MDSP realizada con fecha 17 de
junio de 2023.

2. Objetivo

Contar con un mecanismo de comunicacion complementario a las sesiones de dialogo, de caracter
formal y Unico, que permita la recepcién y gestion de solicitudes realizadas por los integrantes de la

MDSP en temas atingentes a la implementacion del Avenimiento.
3. Principios

Los principios que se buscaran garantizar en el disefio del sistema son:

e Responsabilidad del solicitante: se debe procurar que la preocupaciones presentadas via quejas o
reclamos cuente con elementos —en la medida de lo posible— que permitan verificar la situacion

solicitada.

e Obligacién de reportar: la persona que recibe preocupacion o sugerencia tiene la obligaciéon de

reportarla y hacer el seguimiento al avance de la tramitacion, el resultado y la respuesta.

e Accesibilidad: todos los integrantes deben conocer y poder usar el sistema sin restricciones o

barreras.

e Pertinencia cultural: debe ser adecuado al contexto y caracteristicas de las partes incumbentes.

' En adelante en el documento se hara referencia a “solicitud” para englobar los conceptos de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias.
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e Registro Sistematico de informacion: debe garantizar la recoleccidn, sistematizacion y analisis de
la informacién. Esto permite poner en orden la informacién recopilada en el sistema PQRS para

gue su procesamiento sea agil y eficiente.

e Respuesta oportuna: toda preocupacion o sugerencia presentada debe recibir una respuesta

oportuna.

e Objetividad: toda preocupacion o sugerencia presentada debe ser tramitada de manera objetiva,

imparcial y equitativa.

e Confidencialidad: toda preocupacidn o sugerencia debe ser identificada como restringida,
mantenerse en reserva y tramitada de manera confidencial. La divulgacion dependera de la

autorizacion del usuario del sistema de PQRS.
4. Sistema de PQRS de la Mesa de Dialogo del Salar de Pedernales

4.1.Canales de comunicacion

Se dispondra de un canal de comunicacién especifico para el sistema de PQRS, el cual corresponde al

correo electronico: contacto.mdsp@gmail.com
4.2. Proceso de gestion

Para gestionar el proceso de recepcion y respuesta de las solicitudes que lleguen a través de los canales
de comunicacién habilitados para estos fines el sistema de gestiéon contempla cuatro pasos claves para
asegurar su funcionamiento: 1) ingreso, 2) gestion interna, 3) respuesta y 4) seguimiento. La Figura 1

define el flujo general del sistema y sus funciones claves.



Figura 1 Descripcion general Proceso de gestion PQRS

Ingreso
Gestion
Respuesta

Seguimiento

Fuente: Elaboracion propia. Fundacién Casa de la Paz



A continuacién se presenta en detalle el sistema de gestién del mecanismo de PQRS Yy los roles que

desempefiaran cada uno de los actores que participaran en él.

4.2.1. Paso 1: Ingreso de la solicitud

Todo integrante de la MDSP podra presentar una solicitud, en el caso que lo estime necesario.

Al momento de presentarla, se solicita indicar la siguiente informacion:

e Distinguir si la solicitud corresponde a una peticidn, queja, reclamo o sugerencia. Clasificar en

base a los siguientes criterios:

o

Peticion: Se refiere a la accién de solicitar informacién o realizar consultas sobre un

tema especifico.

Queja: Alude a la disconformidad generada por el desempefio o conducta de una de las

partes, que generan afectacion a la persona o grupo que lo plantea.

Reclamo: Corresponde a la accién de exigir, reivindicar o demandar una solucién o

compensacion.

Sugerencia: Alude a realizar una propuesta, recomendacion o cambios que permitan

aportar en acciones de mejora.

e Distinguir si el nivel de premura de la solicitud corresponde a urgente, importante o regular.

Clasificar segun los siguientes criterios:

o

Urgente: Se refiere a solicitudes que requieren una atencién inmediata. En caso de no
tomar acciones inmediatas, podria agravarse en el tiempo generando un dafio inminente.
Supone activar una dispositivo de emergencia inmediato para hacerse cargo, en los

casos que correspondan.

Importante: Se refiere a solicitudes relacionadas con tareas a mediano o largo plazo,
dado que repercute en la posibilidad de cumplir los objetivos de cada medida. En un
plazo maximo de treinta dias, el solicitante recibira una respuesta que indique la

resolucién de la solicitud o la descripcion del curso de accién que se adoptara.

Regular: Se refiere a solicitudes regulares de baja complejidad . En un plazo maximo de
treinta dias, el solicitante recibira una respuesta que indique la resolucion de la solicitud o

la descripcion del curso de accion que se adoptara.



e Realizar una breve descripcion del asunto al que se refiere, indicando el tema de interés y/o
preocupacion, presentando los antecedentes necesarios, y sugiriendo las medidas o gestiones

que le parezcan apropiadas. Por favor intente ser lo mas especifico posible al reportar.
4.2.2. Paso 2: Recepcion de la solicitud

La solicitud se recepcionara mediante el canal de comunicacion habilitado. Se dispondra de una planilla

interna en la cual la institucion facilitadora registrara los siguientes datos al momento de la recepcion:
e Folio.
e Fechay hora de ingreso de la solicitud.
e Identificacion del integrante de la Mesa que presenta la solicitud.
e Tipo de solicitud (peticién, queja, reclamo, peticidon o sugerencia).
e Nivel de premura (urgente, importante, regular).
e Ambito de la solicitud.
e Descripcion de la solicitud.
4.2.3. Paso 3: Gestion de la solicitud

La institucion facilitadora revisara la admisibilidad de la solicitud para evaluar la pertinencia de su ingreso
al sistema de PQRS. En este sentido, se determinara si la solicitud tiene un aspecto directo o atingente a

las gestiones de la MDSP.

La institucion facilitadora notificara a la persona la recepcion de su solicitud indicando, fundadamente, si

ésta es admisible o inadmisible.

e En caso de ser inadmisible, se dara una respuesta personalizada que oriente a la persona

hacia donde debe canalizar su solicitud.

e En caso de que la solicitud sea admisible, se notificara mediante una respuesta personalizada

en la cudl se indicaran los pasos a seguir..

La institucion facilitadora derivara la solicitud admisible a la persona o equipo encargado, responsable de

preparar la respuesta. El plazo para derivar la solicitud sera de 2 dias.

La persona o equipo responsable debera investigar y aclarar los detalles planteados por la persona que
efectud la solicitud. El proceso de investigacion puede contemplar visitas a terreno, entrevistas, revision

de documentos u otras metodologias pertinentes de acuerdo al caso.



La persona o equipo responsable debera remitir al equipo de la institucion facilitadora la respuesta
preparada en un plazo maximo de 10 dias habiles. Si la acciéon tomase mas tiempo, a los 10 dias, se

debe comunicar el plazo que tomara otorgar una respuesta definitiva.
4.2.4. Paso 4: Respuesta

La institucion facilitadora comunicara la respuesta y propuesta de solucion, segun corresponda, a través

del canal de comunicacién habilitado para ello.

e Una vez enviada la respuesta y en un plazo previamente definido, se permitira que la persona

que realizd la solicitud pueda manifestar conformidad o disconformidad al respecto.
e En caso de presentar conformidad, se cerrara la solicitud dando por finalizada la respuesta.

e En caso de disconformidad, se debera revisar nuevamente el caso y desarrollar una nueva

respuesta y solucion.

e En caso de que subsistan diferencias, se revisara y resolvera en conjunto con los miembros de

la MDSP, integrandose a la agenda de la sesién de trabajo mas proxima.
En el caso que corresponda, se implementara la propuesta de solucién final.

La institucion facilitadora documentara la manera en que se atendio y resolvio la solicitud en la plantilla o

base de datos integrados. Para ello, se tomara registro de la siguiente informacion:
e Relato o descripcion de la respuesta entregada.
e Medio por el cual se entreg6 respuesta.
e Documento de respaldo o medio de verificacion.
e Persona o equipo encargado de implementar la solucion y su fecha.
4.2.5. Paso 5: Seguimiento

La institucion facilitadora realizara un seguimiento y monitoreo acerca de la implementacién de la

solucion.

Con el objetivo de favorecer la transparencia, la institucion facilitadora realizara un reporte de las

solicitudes ingresadas al Sistema de PQRS al inicio de cada sesion de trabajo de la Mesa.

Se documentara, a través de medios de verificacion, la implementacion de la solucién una vez finalizada.



5. Anexos
Formulario 1 Presentacion de solicitudes

Mediante un correo electronico, enviado a contacto.mdsp@gamail.com, indicar lo siguiente:

Tipo de solicitud Peticion Queja Reclamo Sugerencia

Nivel de premura Urgente Importante Regular

Tema de interés y/o
preocupacion

Descripcion de la solicitud*

* Por favor indique los antecedentes de su solicitud y sugiera las medidas o gestiones que le parezcan
apropiadas. Intente ser lo mas especifico posible al reportar.



mailto:contacto.mdsp@gmail.com

Formulario 2 Planilla de registro interno (completado por el administrador del Sistema de PQRS)

a) Ingreso

Solicitud N°

Fecha ingreso de solicitud

Fecha cierre

Hora ingreso de solicitud

Medio de ingreso de solicitud

Nombre de la persona que
recibe la solicitud

Integrante de la Mesa que
presenta la solicitud

Nombre completo

Organizacion/ institucion que
representa en la MDSP

Tipo de ingreso Peticion Queja Reclamo Sugerencia
Ambito de la solicitud
Descripcion de la solicitud
b) Admisibilidad
Admisibilidad Admisible Inadmisible
Nivel de la solicitud Urgente Importante Regular
Tiempo de respuesta Acciones Inmediatas Mediano Plazo Regular

Mecanismos de solucién

Responsable

c) Seguimiento

Cumplimiento tiempo de
respuesta

Si No

Cumplimiento de la solucién

Si No

Observaciones
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