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RESOLUCION 5 5 2
EXENTA N°

L T

VISTOS:

1.- La Ley N° 20.255, sobre la Reforma Previsional, articulos 53°, 54°, 55° y 57°,
que crea el Instituto de Prevision Social, y fija sus funciones y atribuciones; yel D.F.L.N°
4, de 2009, del Ministerio del Trabajo y Prevision Social, que fija la Planta de Personal y
fecha de iniciacién de actividades de este Instituto.

2.-El D.FL. N° 1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, que fijo el texto refundido, coordinado y sistematizado de la ley N° 18.575,
Orgénica Constitucional sobre Bases Generales de la Administracion del Estado.

3.- La Ley N° 19.880, de 2003, sobre Bases de los Procedimientos Administrativos
que rigen los Actos de la Administracién del Estado.

4.- Cl D.F.L. N° 278, de 1960; del Ministerio de Hacienda; el D.L. N° 49, de
1973; la Resolucion N° 1600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica que fija
normas sobre Exencién del Tramite de Toma de Razén, y las facultades que me confiere el
articulo 57 de la Ley N° 20.255.

CONSIDERANDO:

1.- Que, el Instituto de Prevision Social-IPS, es un servicio publico
descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propios, integrante de la
Administracién del Estado de Chile, ejecutor de las politicas publicas en materia de
Seguridad Social, y, en virtud de la Ley de Reforma Previsional N° 20.255, le
corresponde, entre otras funciones la administracion de los beneficios previsionales y
sociales que las normas le encomiendan, contando para ello con una infraestructura
nacional de atencién a través de la cual la ciudadania puede acceder a una red de
multiservicios, cuyos estandares estan orientados a la optimizacion de la calidad de la
atencion a las personas y garantizar su acceso a las diversas prestaciones del Estado.

2.- Que, la Subsecretaria de Telecomunicaciones, es un organismo dependiente del
Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, cuya finalidad estd orientada a
coordinar, promover, fomentar y desarrollar las telecomunicaciones en nuestro pais,
transformando a este sector en motor para el desarrollo econémico y social del pais.
Asimismo corresponde a la Subsecretaria resolver los reclamos que se formulen por, entre
0 en contra de concesionarios, usuarios y particulares en general, y que se refieran a
cualquier cuestién derivada de la Ley N° 18.168, de los cuerpos reglamentarios y de los
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planes y normas técnicas, cuyo cumplimiento deba ser vigilado por dicha entidad,
teniendo ademss la obligacién de tramitar y resolver los reclamos referidos a los servicios
de telecomunicaciones, a objeto de resguardar los derechos de los usuarios y fiscalizar el
cumplimiento normativo de parte de las concesionarias.

3.- Que, con fecha 01 de octubre de 2012, el Instituto de Previsién Social y Ia
Subsecretaria de Telecomunicaciones, acuerdan suscribir un Convenio de Colaboracion, el
cual tiene como objetivo principal, generar una alianza para coordinar acciones de
cooperacién mutua en el cumplimiento de los fines de las instituciones comparecientes,
que contribuyan al mejoramiento de las condiciones de cobertura, informacién v
realizacién de servicios del Estado para la ciudadania; conforme a sus respectivas
competencias y en el marco del proyecto “ChileAtiende”.

4.- Que, por Oficio ORD.FISC-F12 N°8266/7.007, de 24 de octubre de 2012, el
Subsecretario de Telecomunicaciones, remite copia de la Resolucién Exenta N°5.115, de
19 de octubre de 2012, que aprueba Convenio de Colaboracion entre esa Subsecretaria y
este Instituto de Previsién Social, asi como documento original del Convenio suscrito entre
ambos Jefes de Servicio para la elaboracién del presente instrumento.

5.- Que, en la Clausula Décima del Convenio de Colaboracién se asigna la funcion
de Coordinador Titular y Suplente a las profesionales de este Instituto, que individualiza,
para efectos de implementacién, administracién y cvaluacién del Convenio.

RESUELVO:

1.- Apruébase el Convenio de Colabpracién, suscrito con fecha 01 de octubre de
2012, entre el INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL y la SUBSECRETARIA DE
TELECOMUNICACIONES, cuyo tenor literal es el siguiente:

CONVENIO DE COLABORACION
ENTRE EL
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL
Y LA
SUBSECRETARIA DE TELECOMUNICACIONES

En Santiago de Chile, a 01/10/2012 , entre el INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL,
en adelante e indistintamente e] “IPS” o el “Instituto”, R.U.T. N° 61.979.440-0,
representado por su Director Nacional, don FERNANDO GABRIEL BETTELEY SHAW,
chileno, Ingeniero Civil Industrial, Cédula de Identidad N° 5.894.601-K, ambos
domiciliados en calle Huérfanos N° 886, segundo piso, comuna y ciudad de Santiago, por
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una parte, y la SUBSECRETARIA DE TELECOMUNICACIONES en adelante la
“SUBTEL”, R.U.T N° 60.513.000-3, por la otra, representada por el Subsecretario de
Telecomunicaciones, don, JORGE ATTON PALMA chileno, Ingeniero Electrénico,
Cédula de Identidad N°© 7.038.511-2, ambos domiciliados en calle Amunétegui N°139,
comuna y ciudad de Santiago, se ha acordado el siguiente Convenio en sus calidades de
servicios publicos.

PRIMERA: ANTECEDENTES.

Que, el Instituto de Previsign Social, es un servicio publico descentralizado al que, en
virtud de lo dispuesto por la Ley N° 20.255 que lo crea, le corresponde entre otras
funciones, la administracién de los beneficios previsionales y sociales que las normas le

Que, en ese contexto, la Administracién del Estado debe observar en sy actuar los
principios de colaboracién, coordinacion y de unidad de accién, evitando Ja duplicidad o
interferencia de acciones, de conformidad al articulo 5° de la Ley N° 18.5 75, y en dicha
virtud el Supremo Gobierno a través del Ministerio Secretaria General de ]a Presidencia,
ha impulsado y liderado, mediante la Unidad de Modernizacion de] Estado, la red
multiservicios y multicanal de] Estado Proyecto “ChileAtiende”, con el objeto de acercar
los servicios estatales a los ciudadanos comprometiendo una entrega de calidad, con un

implementacion operativa en los canales de atencion ha quedado radicada mayormente en
los canales de atencion del IPS.

Que, la Subsecretaria de Telecomunicaciones, en virtud del Decreto Ley N° 1.762 del afio
1977 y la Ley N° 18.168, Ley General de Telecomunicaciones del afio 1982, es un
organismo dependiente del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, cuya
finalidad estd orientada a coordinar, promover, fomentar y desarrollar las
telecomunicaciones en Chile, transformando a este sector en motor para el desarrollo
econdmico y social del pais.
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Que, dicha Subsecretaria tiene como principales funciones proponer las politicas
nacionales en materia de telecomunicaciones, de acuerdo a las directrices del Gobierno;
ejercer la direccién y control de su puesta en practica; supervisar a las empresas publicas y
privadas del sector en el pais, controlando el cumplimiento de las leyes, reglamentos y
normas pertinentes. Asimismo, corresponde a la Subsecretaria resolver los reclamos que se
formulen por, entre o en contra de concesionarios, usuarios y particulares en general, y que
se refieran a cualquier cuestién derivada de la Ley N° 18.168, de los cuerpos
reglamentarios y de los planes y normas técnicas, cuyo cumplimiento deba ser vigilado
por dicha Entidad.

Que, en razén de lo eXpuesto, y en virtud del Decreto Supremo N° 556 de 1997, esta
Subsecretaria de Estado tiene la obligacién de tramitar y resolver los reclamos referidos a
los servicios de telecomunicaciones, a objeto de resguardar los derechos de los usuarios y
fiscalizar el cumplimiento normativo por parte de las concesionarias, razén por la que
resulta del todo relevante poner a disposicién y ampliar a la ciudadania los medios de
atencion necesarios para la interposicion de reclamos en la materia.

SEGUNDA: OBJETO DEL CONVENIO.

Generar una alianza para coordinar acciones de cooperacién mutua en cl cumplimiento de
los fines de las instituciones comparecientes, que contribuyan al mejoramiento de las
condiciones de cobertura, informacién y realizacién de servicios del Estado para la

ciudadania; conforme a sus respectivas competencias y en el marco del proyecto
“ChileAtiende”.

TERCERA: AMBITO DE APLICACION.

Las partes acuerdan que el Instituto, a través de los canales con que cuenta, prestara su
colaboracién en la entrega de informacién a los usuarios de la SUBTEL, en lo que se
refiere al proceso de atencién y recepcion de consultas y reclamos de servicios de
telecomunicaciones de primera y segunda instancia, mediante el Sistema de Gestion de
Reclamos de esta tltima, 1o que se verificard a través de los funcionarios/as de los Centros
de Atencién del IPS, quienes informarén y orientaran a los usuarios al respecto, asi como
en el Call Center y en los canales habilitados por el IPS para estos efectos.

Lo anterior, es sin perjuicio de incorporar otras areas y/o tareas que ambas entidades
determinen en el marco del presente convenio de colaboracion, las que constardn en

documentos Anexos, los que para todos los efectos se entenderan formar parte integrante
del presente instrumento.

Este convenio podrd abarcar todo el territorio nacional en una sola oportunidad o de
manera progresiva, 0 comenzar con un plan piloto segun la evaluacién, concordancia e
implementacion que acuerden las partes.
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Las partes estipulan que para efectos de la atencién y recepcién de los usuarios interesados
en recibir informacién o realizar tramites de la SUBTEL, se utilizarin los Centros de

Sera condicién de ejecucién de este acuerdo el que la SUBTEL capacite adecuadamente a
los funcionarios del Instituto a los que se les asignen las labores.

QUINTA: CLAVES DE ACCESO PARA FUNCIONARIOS DEL IPS.

Atendido que para el acceso al Sistema de Gestién de Reclamos de la SUBTEL, se
requiere disponer de claves de ingreso, dicha Subsecretaria debera proporcionar una clave
individual a cada uno de los funcionarios del IPS designados al efecto ¥, previamente
capacitados por aquella, la que sera personal e intransferible.

El uso indebido de Ia clave asignada facultara a la SUBTEL para solicitar el cambio del
funcionario/a habilitado/a, o la suspensién o terminacién del convenio, sin perjuicio de las
responsabilidades administrativas, civiles y criminales correspondientes.

SEXTA: OBLIGACIONES DE LAS PARTES.

1) Serén obligaciones principales de la SUBTEL:
a) Proporcionar Oportunamente al IPS informacién detallada sobre sus servicios y
procedimientos asociados a Ia atencién y recepcién de consultas y reclamos, de
servicios de telecomunicaciones, de primera y segunda instancia.

b) Informar oportunamente de los cambios que se produzcan en sus servicios y
procedimientos,
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¢) Capacitar a los funcionarios del Instituto acerca de los servicios Y procedimientos
asociados a la atencion y recepcidn de consultas y reclamos, de servicios de
telecomunicaciones, de primera y segunda instancia.

d) Mantener una mesa de expertos que apoye a los funcionarios de IPS en el
cumplimiento del objetivo del presente convenio.

e) Evaluar la entrega de los servicios y procedimientos proporcionados a los
beneficiarios en los Centros de Atencion del IPS asi como en los otros canales de
atencidn habilitados, y en su caso, proponer de forma conjunta acciones de mejora.

) Facilitar al IPS el acceso al Sistema de Gestién de Reclamos de la SUBTEL
relacionado con los servicios ¥ procedimientos asociados al presente convenio.

g) Gestionar Oportunamente las consultas y reclamos de servicios de
telecomunicaciones, de primera y segunda instancia derivadas por el IPS.

h) Responder en los plazos méximos que establece la reglamentacion, los reclamos de
servicios de telecomunicaciones, de primera y segunda instancia presentados por
los usuarios ante el IPS.

2) Serén obligaciones principales del Instituto:
a) Realizar y/o ejecutar las prestaciones objeto del presente convenio.

b) Informar y orientar a los interesados, tanto en los Centros de Atencién Previsional,
como a través del Call Center y otros canales habilitados, respecto de los servicios
y procedimientos asociados a Ia atencion y recepcién de consultas y reclamos, de
servicios de telecomunicaciones, de primera y segunda instancia, que entregaré en
virtud del presente Convenio.

¢) Gestionar oportunamente las consultas y reclamos dirigidos al coordinador
institucional o regional respectivo, conforme el modelo de escalamiento que se
implemente.

d) Entregar informes estadisticos mensuales, sobre las atenciones efectuadas en los

Centros de Atencién Previsional, Call Center y otros canales habilitados para estos
efectos.

¢) Hacer entrega a los usuarios respectivos en los Centros de Atencidn Previsional,
del material de difusién y folletos que prepare la SUBTEL, sobre los servicios y
procedimientos objeto de este convenio.
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) Cumplir con los procedimientos asociados a los Servicios que se otorguen por su

intermedio y mantener la confidencialidad de los datos e informacién a la cual se
acceda.

OCTAVA: INCUMPLIMIENTO Y RESPONSABILIDADES.

En caso que el IPS incumpla alguna de las obligaciones establecidas en el presente
convenio, o0 en el caso de faltas graves de sus funcionarios(as) habilitados, la SUBTEL
deberd notificar de este hecho al Coordinador Titular y/o Suplente designado por el
Instituto, quien debers adoptar inmediatamente las medidas correctivas que correspondan.

En caso que el IPS incumpla en forma grave y/o reiterada las obligaciones establecidas en
el presente convenio, la SUBTE], podra ponerle término de inmediato, unilateralmente, en
conformidad a las formalidades establecidas en la cldusula décima del presente
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diferentes medios. El materia] que provea la SUBTEL al IPS, sera objeto de la difusion
correspondiente por parte de éste, con arreglo a las normas que lo rigen.

DECIMA: COORDINADORES DEL CONVENIO.

Los Coordinadores velaran por la correcta ejecucién y cumplimiento del presente
convenio.

Sin perjuicio de una eventual modificacién posterior con arreglo al parrafo primero de esta
cldusula, la SUBTEL asigna la funcién de Coordinador Titular, al Jefe del Departamento

Por su parte, el IPS asigna la funcién de Coordinador Titular, a la funcionaria de su
dependencia dofia Bernarda Moran Pincheira; Coordinador Suplente, a la funcionaria de
su dependencia dofia Maria Ester Rosas Torres, encomendaciones que se perfeccionaran
conjuntamente, en este caso, con las resoluciones aprobatorias de este instrumento.

UNDECIMA: CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION.

Las partes se obligan a respetar y mantener Tespecto a terceros, la més absoluta reserva y
confidencialidad sobre todos log antecedentes, informaciones y datos de que tengan
conocimiento o a que tengan acceso en virtud del presente convenio, y de las actividades
que se desarrollen a proposito de éste, respecto de los que se reconoce que se encuentran
protegidos en la forma regulada en la Ley N° 19.628, sobre Proteccién de Datos de
Carécter Personal y con arreglo a la Ley N° 20.285, sobre Acceso a la Informacién
Publica, al articulo 56 de Ia Ley N°20.255y ala politica de privacidad institucional de]
IPS, obligacion que comprende a todos los funcionarios que la SUBTEL y del IPS

destinen al desarrollo Yy ejecucién del presente convenio, o que intervengan de cualquier
modo en el mismo.

DUODECIMA: VIGENCIA, TERMINACION, MODIFICACIONES.
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El presente convenio deberd aprobarse por cada parte mediante la correspondiente
resolucién, debiendo insertarse en ésta el texto completo de aquél y ser notificada a la otra,
y comenzara a regir a contar de la total tramitacién y notificacién de la altima resolucién

que lo apruebe. Los instrumentos que modifiquen este convenio, deberan sujetarse al
mismo procedimiento para tener vigencia.

El presente convenio tendrd una duracion indefinida a contar de su vigencia, pudiendo las
partes ponerle término de comtin acuerdo en las condiciones que determinen.

Las partes, podran poner término unilateralmente al presente convenio, expresando causa
y notificando a la otra parte con a lo menos 60 dias de anticipacién, a la fecha que se
establezca para el término.

Para los efectos de lo dispuesto en el parrafo precedente, las comunicaciones o
notificaciones se realizardn por carta certificada dirigida al respectivo domicilio sefialado
en la comparecencia de este instrumento.

DECIMA TERCERA: DOMICILIO Y EJEMPLARES.

Para todos los efectos de este convenio las partes fijan su domicilio en la ciudad y comuna
de Santiago y se someten a la competencia de sus Tribunales de Justicia.

El presente convenio se suscribe en dos (2) ejemplares originales de igual tenor, data y
validez, quedando un ejemplar en poder de cada parte.

PERSONERIAS.

La personeria de don Fernando Betteley Shaw para representar al Instituto de Prevision
Social, consta en el Decreto Supremo N° 32, del 21 de diciembre de 201 1, del Ministerio
del Trabajo y Prevision Social.

La personeria de don Jorge Atton Palma, para representar a la Subsecretaria de
Telecomunicaciones, consta en el Decreto Supremo N° 54, de 11 de marzo de 2010, del

Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones.

Los documentos antes referidos no se acompatian por ser conocidos por ambas partes.

JORGE ATTON PALMA FERNANDO BETTELEY SHAW
SUBSECRETARIO DE DIRECTOR NACIONAL
TELECOMUNICACIONES INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL
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2.- Téngase presente, que a través del presente instrumento se perfecciona la
designacion de las profesionales de la Subdireccidn de Servicios al Cliente, de este
Instituto, dofia Bernarda Moran Pincheira y dofia Maria Ester Rosas Torres, en calidad de

Coordinadoras Titular y Suplente, respectivamente, conforme lo establece la Clausula
Décima del Convenio.

Notifiquese a los Subdirectores de Administracién y Finanzas y de Servicios al
Cliente; a las Jefaturas de las Divisiones Juridica, Contraloria Interna, Beneficios,
Atencion a Clientes, y de Informatica; de los Departamentos Planificacién y Control de
Gestién,  Comunicaciones y de Auditoria Interna; y a la Subsecretaria de
Telecomunicaciones. Registrese y Distribiyase por Departamento de Transparencia y
Documentacion.
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