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Gablerig de Chile

SE APRUEBA  MODIFICACION DE
CONVENIO DE COLABORACION
SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO DE
PREVISION SOCIAL Y LA DIRECCION
DE PREVISION DE CARABINEROS DE
CHILE.

RESOLUCION {18
EXENTAN® - -

| SANTIAGO, 30 DIC 2[]15

VISTOS: ‘

1.- La Ley N° 20.255, de Reforma Previsional, que establece la nueva Institucionalidad
Publica para el Sistema de Previsién Social y crea entre sus érganos, el Instituto de Prevision Social
determinando sus funciones y atribuciones; y el articulo 10°, del D.F.L. N° 4, de 2009, del Ministerio
del Trabajo y Previgion Social que incorpora al patrimonio del Instituto de Prevision Social todos los
bienes muebles corporales ¢ incorporales del ex Instituto de Normalizacién Previsional.

2.- EID.F.L. N° 1/19.65 3, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que
f1)6 el texto refundide, coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.575, Organica Constitucional sobre
Bases Generales della Administracion del Estado.

3.- Ley IN® 19.880, sobre Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos
de la Administracién del Estado,

4.- El DIF.L. N° 278, de 1960; del Ministerio de Hacienda; el D.L. N° 49, de 1973; el
D.F.L. N° 17, de 1989, del Ministerio del Trabajo y Previsién Social; la Resolucion N° 1600, de 2008,
de la Contraloria General de la Repiiblica que fija normas sobre Exencion del Tramite de Toma de
Razén; y las facu]tglies que me confiere el articulo 57°, de la Ley N° 20.255.

CONSIDERAND O:

1.- Que, por Resolucion Exenta N° 307, de 20 de julio de 2011, la Direccidon Nacional
del Instituto de Previsién Social aprobé el Convenio de Colaboracién que con fecha 06 de julio de
2011, suscribiera con la Direccién de Prevision de Carabineros de Chile (DIPRECA), con lz finalidad
de establecer un vinculo permanente de coordinacion institucional, en el marco de sus respectivas
competencias, en lo referente a la entrega de bonos médicos, copia de boletas de pago, impetrar el
beneficio de reconogcimiento, renovacién v cese de asignacién familiar, solicitud de montepio v cambio
de domicilio para la recepcion de boleta de page que otorga DIPRECA, servicios que podran
Incrementarse en el futuro.
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2.- Que, en el contexto indicado y en atencion al tiempo transcurrido, las partes han
estimado necesariq modificar algunos aspectos del convenio singularizado en el Considerando
precedente con la finalidad de incorporar precisiones y especificaciones en el Ambito de su ejecucién
en materia de |heneficios, contraprestaciones y responsabilidades de los Administradores
institucionales, procediéndose a elaborar el texto de “Modificacion del Convenio de Colaboracion™,
por el Subdepartamento de Convenios dependiente del Subdirector de Servicios al Cliente, quien
mediante oficio ordinarioc N° 475, de 24 de noviembre de 2015, solicita a la Divisién Juridica su
revision, visacidn y |posterior tramitacién del documento.

3.- Que, por oficio ordinario N° 26964/6641-15, de 14 de diciembre de 2015, la Division
Juridica de este Instituto, aprueba y visa en cada una de sus paginas, el proyecto de modificacion del
Convenio de Celabpracidn en referencia, el cual se inserta dentro de las politicas de 1a Subdireccién de
Servicios al Cliente, con la finalidad de Hevar el cfectivo control y una adecuacidn real a las necesidades
de los usuarios del servicio en convenio, por tanto informa la procedencia de la suscripcion del
documento y se emiita la resolucién aprobatoria de rigor, la que por la materia se encuentra exenta del
tramite de toma de qazc')n.

4.- Que, la Resolucion Exenta N° 601, de 02 de noviembre de 2015, actualizé el equipo de
Administradores, entre otros, del Convenio que se modifica por el presente instrumento.

RESUELVO:

1.-Apriiebase Ia “Modificacién de Convenio de Colaboracién”, suscrito con fecha 15
de diciembre de 2015, entre el Instituto de Previsién Social y la Direccion de Prevision de
Carabineros de Chile (DIPRECA), con la finalidad de incorporar determinadas precisiones vy
especificaciones que permiten la adecuada ejecucién del Convenio que las partes suscribieran con
fecha 06 de julio de 2011, documento que es del siguiente tenor literal:

MODIFICACION DE CONVENIO DE COLABORACION
ENTRE EL
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL
Y

DIRECCION DE PREVISION DE CARABINEROS DE CHILE (DIPRECA)
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En Santiago de Chiie, a 15 de diciembre de 2015, entre el INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL,
en adelante e indistintamente el IPS o el Instituto, R.U.T. N° 61.979.440-0, representado por su
Dircctor Nacional don PATRICIO ALEJANDRO CORONADO ROJO chileno, Administrador
Publico, cédula nacional de identidad N° MMM mbos domiciliados en calle Huérfanos N° 886,
Piso 2, comuna y ciudad de Santiago, por una parte, y la DIRECCION DE PREVISION DE
CARABINEROS DE CHILE, en adelante la Direccion o DIPRECA, por la otra, R.UT. N°
61.513.000-1, representada para estos efectos por su Director Nacional, don CARLOS ALBERTO
JEREZ HERNANDEZ, cédula nacional de identidad N bos domiciliados en calle 21
de Mayo N° 592, comuna de Santiago, Regién Metropolitana, han celebrado la siguiente modificacion
de convenio de colaForacién:

PRIMERO: la Direccion de Prevision de Carabineros de Chile (DIPRECA) v el Instituto de
Previsién Social (IPS) con fecha 06 de julio de 2011, suscribieron un convenio de colaboracion, “cuyo
objetivo es el establecimiento de un vinculo permanente de coordinacion institucional, en ¢l marco de
sus respectivas competencias, en lo que se refiere a la entrega de bonos médicos, copia de boletas de
pago, impetrar el beneficio de reconocimiento , renovacion y cese de asignacion familiar, solicitud de
montepio y cambio de domicilic para la recepcion de boleta de pago que otorga la DIPRECA,
servicios que podrian incrementarse si asi lo acuerdon las Dparies”.

Dicho convenio fué: sancionado por la Resolucion Exenta N° 307, de fecha 20 de julio de 2011, del
Instituto. '

En este contexto, y en atencion al tiempo transcurrido, se hace necesario modificar algunos aspectos
del mencionado conLrenio, con tres finalidades fundamentales:

1. Incorporar precisiones y especificaciones en el ambito de aplicacion de la cldusula segunda del
convenio que por este acto viene en modificarse, en lo relativo a los tramites y servicios propios de la
DIPRECA que en funcion del mismo convenio, se otorgan a sus usuarios a través de la red de canales
de atencién multiservicios del IPS;

2. Incorporar contraprestaciones de la DIPRECA en la forma de determinados servicios y aportes
que agreguen valor ¢l quehacer del IPS, y que no estén relacionados directamente con las obligaciones
de las tareas que el Instituto se obliga a desempefiar en favor de los usuarios de la DIPRECA: ¢

3. Incorporar expresamente las responsabilidades propias de los Administradores institucionales a
que se reficre la clausula séptima del instrumento que viene en modificarse.

SEGUNDO: Para los fines indicados en la cliusula que antecede, las partes acuerdan reemplazar
integramente la clausula segunda del instrumento gue viene en modificarse, por la siguiente:
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“SEGUNDA: OBJﬁTo Y AMBITO DE APLICACION;:

El presente convenio tiene por objeto acordar el establecimiento de un vinculo permanente de
coordinacién y colaboracion institucional, en el marco de sus respectivas competencias, con la
finalidad de que, en lo tocante al Instituto, este ponga a disposicion de la DIPRECA sus canales de
atencion remota y presencial — dentro de los respectivos alcances que se detallan en esta clausula para
la atencion de los siguientes tramites y servicios en favor de los usuarios dc ésta:

¢ Copiade la Bolctai de Pago de Pensién v/o Montepio.

« Solicitud de Pensién de Montepio.

¢ Cambio de domicilio.

* Reconocimiento, renovacion y cese de asignacién familiar.
* Entrega dc Bonos de Atencién Médica.

» Certificado de Rentas del afio calendario anterior.

» Cambio en modalidad de pago de pension.

¢ Certificado de pension de montepio.

o Certificado de Pension Vitalicia.

» Informe de Prestaciones Médicas.

En ef ambito de aplicacién material, las partes acuerdan que el IPS, a través de su red de Canales de
Atencion oforgard las siguientes prestaciones a favor de los usuarios de la DIPRECA, del modo
especifico que se sefiala en cada caso:

a) Canales de Atenciéon Remota
Entregar a los usuarjos de la DIPRECA, orientacién sobre los tréamites y servicios declarados en esta

clausula. Hsta orientacién remota se prestara por el IPS exclusivamente sobre la base de la informacién
contenida en los instrumentos contenidos en el Portal Web www.chileatiende.c].

b) Canales de' Atencion Presenciales

Ademds del servicio de orientacién sefialado en la letra precedente, en los Canales de Atencién
Presencial se deberan recibir los requerimientos y dar atencién adecuada e integra a los usuarios de la
DIPRECA, en lo que se refiere a los trdmites sefialados previamente indicados.

Tanto los contenidos destinados directamentc a los ciudadanos asi como las instrucciones de trabajo v

otros documentos o herramientas necesarios para el cumplimiento de estas prestaciones por parte de

los ¢jecutivos de atencion del IPS, seran materia de las coordinaciones, flujos de trabajo y mecanismos

internos que se traduciran en la o las Fichas de Atencién y/o “Aprende Sobre” propios del portal web

www.chileatiende.cl, y todos los documentos de carcter instructivo o educacional para ejecutivos

institucionales, contendidos en la Biblioteca de Canales de Atencidn, de acuerdo a los procedimientos
‘ 4
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de trabajo que el IPS tiene actualmente disponibles en el ambito de su Modelo de Atencién Multicanal
con Escalamiento de Casos Complejos. Lo anterior, sin perjuicio de las instrucciones de operacidn que
se impartan a través de la Subdireccién de Servicios al Cliente del IPS.

Las partes entienden que para el perfeccionamiento de estos tramites y servicios, es esencial la
participacién activa de la DIPRECA, a través de su inclusién en la Red de Expertos institucionales
sujetos a las funciones y plazos propios del Modelo de Atencién del IPS v la provision constante de
insumos, informacién, contenidos y actualizaciones relevantes y necesarios para la cntrega integra,
perfecta y oportuna de las prestaciones de la presente clausula.

Se deja constancia|de la posibilidad de incorporar otras areas y/o tareas que ambas entidades
determinen en el marco de la legislacion vigente y en el ambito del presente convenio de colaboracion,
las que constardn en documentos Anexos, que para todos los efectos se entenderan formar parte
intcgrante del presente instrumento.

En el ambito de aplicacién territorial, queda establecido que este convenio tiene cobertura nacional
en la medida de las posibilidades estructurales y capacidades existentes en el IPS, considerando el
estado actual del desarrollo de su Modelo de Atencién Multicanal con Escalamiento de Casos
Complejos.”

TERCERO: Se modifica la clausula tercera del convenio de colaboracién, respecto de las
obligaciones de la DIPRECA, agregando un numeral 10) al listado que sciiala: “10.- Proveer servicios
de capacitacién y formacién a los funcionarios del Instituto, en materias de seguridad ciudadana
Yy otras materias asociadas a los fines de las instituciones asociadas a la DIPRECA.”

CUARTO: Las partes acuerdan reemplazar integramente la cldusula séptima del instrumento que
viene en modificarse, por la siguiente:

“SEPTIMA: ADMINISTRADORES DEL CONVENIO.

Para efectos de implementacion, administracion y evaluacion del presente instrumento, tanto el IPS
como la DIPRECA, mediante Resolucién Exenta, asignaran a funcionarios de su dependencia las
funciones de Administradores Titular y Suplente de este convenio, asignacion que sera notificada a la
otra entidad en el plazo de 5 dias habiles contados desde la fecha de la total tramitacion del acto
administrativo que perfecciona la mencionada asignacion.

Las obligaciones de los Administradores de este Convenio en cuanto a control, coordinacién v gestion
son las siguientes:

1.  Obligaciones del Administrador del IPS

a.  Velar por el adecuado y oportuno cumplimiento del convenio, especialmente lo referido a las
obligaciones y prestaciones contraidas por la DIPRECA.
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b.  Mantener actualizado un archivo —-magnético y fisico- con la totalidad de los antecedentes del
convenio. Especialiente se considera el deber de mantener informacién actualizada sobre el
comportamiento de Ja demanda del servicio en los canales IPS, la cual podrd ser transmitida a solicitud
del Administrador dé la contraparte.

¢.  Coordinar la prestacién de los servicios con cada una de las areas, Divisiones y Departamentos

del Instituto y sus pares de la Institucién en convenio que participan en los servicios prestados a través
de los canales del IPS.

d.  Fiscalizar el estricto cumplimiento de las obligaciones y compromisos tanto del Instituto como
de su confraparte, ¥ que estdn relacionadas con los servicios y trimites objeto del convenio,
gestionando oportunamente y de forma adecuada y diligente las actuaciones tendientes a corregir
cualquier incumplimiento que se produzca en el comportamiento de las atenciones de los tramites v
servicios comprometidos.

e.  Certificar la recepcién a entera satisfaccién del Instituto de todos los insumos y recursos
acordados si es ¢l caso, para la ejecucién del convenio.

f. Revisar y aprobar los estados de control y monitereo relacionados con la ejecucion del convenio
en los canales del IPS y con el comportamiento de las atencioncs derivadas al escalamiento de casos.

g  Mantener las coordinaciones con el organismo en convenio con el propésito de obtener insumos
para mantener actualizadas en el IPS todas las instrucciones y procedimientos de trabajo establecidos
para la correcta atencion de los tramites y servicios que son su objeto.

h.  Gestionar con la entidad en convenio, cl adecuado funcionamiento de los recursos e insumos
necesarios para otorgar las atenciones acordadas y velar por la activacién oportuna y correcta de los
sistemas y procedimientos de contingencia preestablecidos.

i. Apoyar en el mejoramiento de los procesos y lograr los acuerdos que sean pertinentes para el
mejor desarrollo del convenio.

j- Mantener y garantizar las condiciones generales y especiales para asegurar los niveles de
servicio coherentes cpn el Modelo de Atencion del IPS, en relacion con los tramites y servicios materia
de este convenio, siempre en relacion directa con el Administrador del convenio por parte de la

DIPRECA.

k. Informar al Administrador de la Institucion en convenio de cualquier contingencia y medidas
de mitigacion que afecte la operacién y atencion del usuario en los IPS, en un plazo méximo de 72
horas habiles si la contingencia puede ser predecible o inmediatamente ocwrrida, en caso de ser
imprevista. |
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En general, dicsarrollar todas las acciones referidas al control, coordinacién y gestion que

aseguren la ejecucidn cabal, perfecta y oportuna del convenio.

2. Obligaciones del Administrador de la DIPRECA

l
a. Velar por el adecuado y oportuno cumplimiento del convenio, especialmente lo referido a
las obligaciones y prestaciones del IPS.

b. Informar mensualmente al IPS sobre estadistica de demanda desagregada por Regién,
Provincia y prestacion o producto, bajos los parametros y en las oportunidades o formas que
se acuerden difectamente con la contraparte.

c¢. Ejercer la representacién oficial y valida de la institucién y de los acuerdos que se
cstablezcan.

d. Fiscalizar €l estricto cumplimiento de las obligaciones y compromisos de su servicio,
relacionadas gon los servicios y tramites objeto de la celebracién de este convenio,
gestionando oportunamente y de forma adecuada y diligente todas las actuaciones tendientes a
corregir cualquier incumplimiento que se produzca en el comportamiento de las atenciones de
los tramites y servicios acordados.

e. Informar al Administrador IPS con una antelacién de -al menos- 90 dias habiles, sobre los
cambios que se produzcan en los tramites v servicios convenidos, en cualquiera de sus
aspectos, con la finalidad de dar lugar a las acciones de capacitacion, instalacién o cambio de
plataformas tecnologicas y actualizacién de contenidos € instrucciones, en todo lo que sea
pertinente con la finalidad de cumplir con la obligacién principal de asegurar la continuidad
operativa del servicio en los canales dc IPS.

f. Mantener y garantizar las condiciones generales v especiales para asegurar los niveles de
servicio coherentes con el Modelo de Atencion IPS, en relacién con los tramites v servicios
materia de este convenio, y siempre en relacién directa con el Administrador IPS. Estc
incluye, en casos excepcionales, la eventual provisién de recursos fisicos o humanos propios
adicionales para cubrir en los canales de atencidn de IPS las sobredemandas estacionales o de
contingencias ¢ue ocurran y que sean debidamente informadas v gestionadas entre ambos

o

administradores de convenio desde un plazo no inferior a los 60 dias habiles de antelacién.

g. Asegurar con una antelacion no inferior 60 dias hébiles corridos la disponibilidad para IPS
de todas las fuentes necesarias para elaborar de acuerdo a sus procesos internos, el material de
contenidos e instrucciones que se requieren de acuerdo a su Modelo de Atencién (incluve
Instrucciones de Trabajo, Fichas, Cartillas, material de Apoyo para capacitar, entre otros).
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h. Asegurar gpe en todas las regiones el servicio prestard capacitaciones presenciales a los
ejecutivos de ptencion de IPS, siempre que se introduzcan tramites, servicios o productos
nuevos o se ingorporen modificaciones sustanciales en los mismos.

i. Asegurar que el tiempo de respuesta para la entrega de claves o de su actualizacién —segun
el caso- corresponda a una gestion coordinada que no puede perfeccionarse sino dentro de las
48 horas contddas desde el conocimiento puesto en IPS de la mencionada contingencia o del
levantamiento del requerimiento.

j- Como parte de la obligacion de velar porque su servicio mantenga la continuidad operativa
de todas sus plataformas y sistemas necesarios para las atenciones de sus usuarios en IPS,
debe informaral Administrador de IPS sobre cualquier contingencia y medidas de mitigacion
que afecte lejl operacién y atencién del usuario, en un plazo méximo de 72 horas si la
contingencia p:ruedc scr predecible o inmediatamente ocurrida, en caso de ser imprevista.

k. Validar por escrito todos los contenidos y procedimientos de atencién canalizados por el
Administrador. IPS, que se pongan a disposicion o se indiquen especificamente a los
ejecutivos de atencidn de IPS, dentro de los plazos que se indiquen en cada caso, los que en
ningn caso pedran exceder las 48 horas hébiles.

L Asegurar que el tiempo de respuesta ante cualquier consulta o solicitud levantada por el
Administrador; IPS serd abordada de inmediato, comprometiendo en el mds breve plazo
posible 1a respuesta completa y necesaria para satisfacer el requerimiento de atencion de IPS
en favor de los beneficiarios de su servicio.

m.En general, desarrollar todas las acciones referidas al control, coordinacion y gestién que
aseguren la ejecucion cabal, perfecta y oportuna del convenio.

Para los efectos dc las clausulas tercera, cuarta y presente {séptima) de este convenio, se
entiende por incumplimicnto grave de ambas Instituciones, el retraso reiterado de la
obligacion de atender de inmediato las consultas o reclamos de la contraparte, retrasos en la
entrega o actualizacion de claves y en general, incumplimiento reiterado de los plazos
establecidos en este instrumento.

A su vez, ambos Administradores del convenio seran responsables de informar a sus
respectivas contrapartes e intcrnamente en todas las Areas, Divisiones, Departamentos,
Unidades o Secciones que correspondan en su respectivo servicio, de la evolucion que
sostengan en (el tiempo las atenciones a los usuarios, con la finalidad de generar los
resultados esperados en la calidad de la atencion y exigidos por este acto, objeto con el que se
les faculta a convocar y reunir a los actores relevantes destinados a participar en conjunto de
las soluciones técnicas que se requieren en cada caso para satisfacer la continuidad operativa
del servicio en|todos sus aspectos.
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En todas aquellas regiones donde la DIPRECA tenga o tuviere en el futuro oficina regional,
deberd nombrar de igual modo, un Administrador Regional para los efectos de este convenio,
quien actuara en la érbita regional como contraparte del Director Regional del TPS, el que a su
vez podra nombrar en el dmbito de sus facultades, un Administrador Regional para velar por
el cumplimiento de las responsabilidades que se desprenden de este acto, en la esfera de su
respectiva region.

Todos los contenidos tratados v acuerdos tomados en las reuniones regionales quedaran
debidamente documentados y aprobados a més tardar al quinto dia habil de su celebracién, los
que en todo caso deberdn ser remitidos al respectivo Administrador Nacional dentro de las 72
horas siguiente§ a su aprobacién por las partes.

Los acuerdos lde los Administradores, conformaran Anexos del presente convenio y se
entendera que forman parte del mismo, para todos los efectos legales.”

QUINTO: En todo lo no modificade por el presente instrumento mantienen su plena vigencia
las disposiciongs del convenio original, aprobado por la Resolucion Exenta N° 307 del afio
2011. !

SEXTO: PERSONERIAS.

La personeria de don Jaime Gatica Barros para representar a la DIRECCION DE
PREVISION DE CARABINEROS DE CHILE, consta en Decreto Nt 01142, de fecha 27 de
agosto de 2013 del Ministerio del Interior y Seguridad Publica.

La personeria de don Patricio Alejandro Coronado Rojo, para representar al Instituto de
Previsién Social, consta en el Decreto Supremo N°4, de fecha 09 de febrero de 2015, del
Ministerio del Trabajo y Prevision Social.

SEPTIMO: E | RMPLARES DE LA PRESENTEMODIFICACION DE CONVENIO.

La presente modificacién de Comvenio, se firmard en dos ejemplares de idéntico tenor,
quedando uno en poder de cada parte.

JAIME GATICA BARROS PATRICIO CORONADO ROJO
DIRECTORIDE PREVISION (TP) DIRECTOR NACIONAL
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL
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2.- D¢g establecido, que los Administradores del Convenio de Colaboracién que se
modifica por el presente acto administrativo, son los funcionarios de la Subdireccién Servicios al
Cliente, don Michel|Chamas Lopez, en calidad de Titular, y don Armengol Castafieda Cafias, como
Suplente, con la consiguiente responsabilidad administrativa para actuar en representacion del Instituto
de Prevision Social, conforme lo dispone la Resolucion Exenta N° 601, de 02 de noviembre de 2015.

3.- Camplase con lo dispuesto en el articulo 48°, de la Ley N° 19.880, de 2003, citada en
Vistos N° 3y en el Instructivo Presidencial Gab. Pres. N°008, de 04 de diciembre de 2006,
complementado por Circular Conjunta N°3, de 05 de enero de 2007, del Ministerio del Interior y
Ministerio de Hacienda, en orden a publicar un extracto del presente-scto-administrativo en el Diario
Oficial y texto completo del mismo en el Banner “Gobierno

Notifiquese, registreise y distribityase por Departamefito de Transparencia
Jefaturas de las unidades del IPS indicadas en 4 Distribucién de la pro
Dircecion de Previsidn de Carabineros de Chile fDIPRECA),

Documentacién, a las
ente Resolucion, v a la
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- Gabinete Direccién Nacionat
- Subdireccion de Eistemas de Informacién y de Administrs
- Subdireccion de : ervicios al Cliente
- Divisién J uridica
Divisién Contralpria Interna
Divisién Beneficios
- Divisién Canales de Atencion al Cliente
- Divisién Planiﬁcfacic’m y Desarrollo
- Division Informdatica
- Departamento Ayditoria Interna
- Departamento de|Finanzas
- Alos Administradores Subdireccién SAC

- Unidad Apoyo Documental Divisién Juridica,
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| MODIFICACION DE CONVENIO DE COLABORACION
ENTRE EL
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL
Y

DIRECCION DE PREVISION DE CARABINEROS DE CHILE (DIPRECA)

En Santiage de Chile, a, D i) D‘C st entre ef INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL, en
adelante e indistintamente el IPS o el Instituto, R.U.T. N° 61.979.440-0, representado por su
Director Nacional don PATRICIO ALEJANDRO CORONADO ROJO chileno, Administrador
Publico, cédula nacional de identidad N° I =mbos domiciliados en calle Huérfanos N°
886, Piso 2, comuna y ciudad de Santiago, per una parte, y ia DIRECCION DE PREVISION DE
CARABINEROS: DE CHILE, en adelante la la Direccién o DIPRECA, por la otra, RU.T. N°
61.513.000-1, representada para estos efectos por su Director Nacional, don CARLOS ALBERTO
JEREZ HERNANDEZ, cédula nacional de identidad N°J Ml ambos domiciliados en calle
21 de Mayc N° 592, comuna de Santiago, Regién Metropolitana, han celebrado la siguiente
madificacion de convenio de colaboracion: -

PRIMERO: la Direccién de Prevision de Carabineros de Chile (DIPRECA) vy el Instiluto de
Prevision Social{(IPS) con fecha 06 de julio de 2011, suscribieron un convenio de colaboracion,
“cuyo objetivo es ef establecimiento de un vinculo permanente de coordinacién institucional, en el
marco de sus respectivas compelencias, en lo que se refiere a la entrega de bonos médicos, copia
de boletas de pago, impetrar el beneficio de reconocimiento , renovacion y cese de asignacién
familiar, solicitud de montepio y cambio de domicifio para la recepcién de boleta de pago que
otorga la DIPRECA, servicios que podrian incrementarse si asf lo acuerdan las partes”.

Dicha convenio tue sancionado por la Resolucién Exenta N° 307, de fecha 20 de julio de 2011, dal
Instituto.

En este contexte, y en atencién al tiempo transcurrido, se hace necesario modificar algunos
aspectos del mencionado convenio, con tres finalidades fundamentales:

1. incorporar prqcisiones y especificaciones en el ambito de aplicacion de la clausula segunda del
convenio que por este acto viene en modificarse, en lo relativo a los tramites y servicios propios de
la DIPRECA que|en funcién del mismo convenio, se otorgan a sus usuarios a través de la red de
canales de atencic’:n multiservicios del IPS;

2. Incorporar contraprestaciones de la DIPRECA en la forma de determinados servicios y aportes
que agreguen valor el quehacer dei {PS, y que no estén relacionados directamente con las
obligaciones de las tareas que el Instituto se obliga a desempedar en favor de los usuarios de Ia
DIPRECA; e

3. Incorporar expresamente las responsabilidades propias de los Administradores institucionales a
que se refiere la clausula séptima del instrumento que viene en modificarse.

LON &
Gyb o)
SEGUNDO: Para los fines indicados en la clausula gue antecede, las partes acuerdan rsi‘mpiab <
integramente ia clausula segunda del instrumento que viene en modificarse, por la siguieate: SEX ;
fon 4




“SEGUNDA: OBJETO Y AMBITO DE APLICACION:

El presente convenio tiene por objeto acordar el establecimiento de un vinculo permanente de
coordinacion y ¢olaboracion institucional, en el marco de sus respectivas competencias, con la
finalidad de que, en lo tocante al Instituto, este ponga a disposicitn de la DIPRECA sus canales de
atencioén remota y presencial — dentro de los respectivos alcances que se detallan en esta clausula
para la atencion de los siguientes tramites y servicios en favor de los usuarios de ésta:

« Copia de |a Boleta de Pago de Pensién yfo Montepio.

» Solicitud de Pensién de Montepio.

« Cambio de domicilio.

» Reconocimiento, renovacion y cese de asignacion familiar.
e Enirega de Bonos de Atencion Médica.

» Certificado de Rentas del afio calendario anterior,

« Cambio en modalidad de pago de pensién.

« Certificade de pension de montepfa.

« Certificado de Pension Vitalicia.

« Informe de Prestaciones Médicas.

En el ambito de aplicacion material, las partes acuerdan que el IPS, a traves de su red de
Canales de Atencion otorgara las siguientes prestaciones a favor de los usuarios de la DIPRECA,
del modo especiﬁoo que se sefiala en cada caso:

a) Canales de Atencién Remota
Entregar a los u#uarios de la DIPRECA, orientacién sobre los framites y servicios declarados en

esta clausula. Esta orientacién remota se prestarad por el IPS exclusivamente sobre la base de la
informacion contenida en los instrumentos contenidos en el Portal Web www.chileatiende.cl.

b} Canales de Atencion Presenciales

Presencial se deberan recibir los requerimientos y dar atencién adecuada e integra a los usuarios

Ademas del sengcio de orientacion sefialado en la letra precedente, en los Canales de Atencién
de [a DIPRECA,

n lo que se refiere a los tramites sefalados previamente indicados.

Tanto los contenidos destinados directamente a los ciudadanos asi como las instrucciones de
trabajo y otros documentos o herramientas -necesarios para el cumplimiento de estas prestaciones
por parte de los|ejecutivos de atencion del IPS, seran materia de las coordinaciones, flujos de
trabajo y mecanismos intemos que se traduciran en la ¢ las Fichas de Atencitn yio “Aprende
Sobre™ propios del portal web www.chileatiende.cl, v todos los documentos de caracter instructivo
o educacional para ejecutives institucionales, contendidos en la Biblioteca de Canales de Atencibn,
de acuerdo a los procedimientos de trabajo que el IPS tiene actuaimente disponibles en el &mbito
de su Modelo de Atencién Multicanal con Escalamiento de Casos Complejos. Lo anterior, sin
perjuicio de las linstrucciones de operacion que se impartan a través de la Subdireccidén de
Servicios al Cliente del IPS.

Las partes entienden que para el perfeccionamiento de estos tramites y servicios, es esencial ia
participacion activa de ta DIPRECA, a través de su inclusién en la Red de Expertos institucionaies
sujetos a las funcicnes y plazos propios del Modelo de Atencion del IPS y [a provision constante de
insumos, informacion, contenidos y actualizaciones relevantes y necesarios para la entrega
integra, perfecta y oportuna de las prestaciones de la presente clausula.

oN
Se deja constancia de la posibilidad de incorporar otras areas y/o tareas que ambas eni ‘des
determinen en el marco de la legislacion vigente y en ef ambito del presente convanio
colaboracién, las gue constaran en documentos Anexos, que para todos los efectos se entgrdy
formar parte integrante del presente instrumento.




En el ambito #e aplicacién territorial, queda establecido que este convenio tiene cobertura
nacional en la medida de las posibilidades estructurales y capacidades existentes en el IPS,
considerando el estado actua! del desarrollc de su Modelo de Atencidbn Multicanal con
Escalamiento de Casos Complejos.”

TERCERQ: Se modifica la clausula tercera del convenic de colaboracién, respecto de las
obligaciones de la DIPRECA, agregando un numeral 10) al listado que sedala: “10.- Proveer
servicios de capacitacién y formacién a los funcionarios del Instituto, en materias de
seguridad ciudadana y otras materias asociadas a los fines de las instituciones asociadas a
la DIPRECA."

CUARTO: Las partes acuerdan reemplazar integramente la cldusula séptima del instrumento que
viene en modifidarse, por la siguiente:

“SEPTIMA: ADMINISTRADORES DEL CONVENIO.

Para efectos de implementacién, administracion y evaluacion del presente instrumento, tanto ei IPS
como la DIPRECA, mediante Resolucién Exenta, asignaran a funcionarios de su dependencia las
funciones de Administradores Titular y Suplente de este convenio, asignacion que sera notificada a
la otra entidad eh el plaze de 5 dias habiles contados desde la fecha de la total tramitacion del acto
administrativo que perfecciona la mencionada asignacion.

Las obligaciones de los Administradores de este Convenio en cuanto a control, coordinacion y
gestién son las siguientes:

1. Obligacione§ del Administrador del IPS

a. Velar por el adecuado y oportuno cumplimiento del convenio, especialmente lo referido a las
obligaciones y prestaciones contraidas por la DIPRECA.

b. Mantener ac@alizado un archivo —magnético y fisico- con la totalidad de los antecedentes del
convenio. Especialmente se considera el deber de mantener informacion actuaiizada sobre e
comportamiento' de la demanda del servicio en los canales IPS, la cual podra ser transmitida a
solicitud del Administrador de la contraparte.

c.. Coordinar la prestacién de los servicios con cada una de las areas, Divisiones y Departamentos
del Instituto y sus pares de la Institucién en convenio que participan en los servicios prestados a
traves de los canales del IPS.

d. Fiscalizar el estricto cumplimiento de las obligaciones y compromisos tanto del [nstituto como de
su contraparte, 'y que estan relacionadas con los servicios y trémites objeto del convenio,
gestionando opartunamente y de forma adecuada y diligente las actuaciones tendientes a corregir
cualquier incumplimiento que se produzca en el comportamiento de las atenciones de los tramites
y servicios comprometidos.

e. Certificar fa recepcion a entera satisfaccién del Instituto de todos los insumos ¥ recursos
acordados si es €l caso, para la ejecucion del convenio.

f. Revisar y aprobar los estados de control y monitoreo relacionados con la ejecucidn del convenio
en los canales del IPS y con el compartamiento de las atenciones derivadas al escalamiento de
casos.

g- Mantener las coordinaciones con el organisma en convenio con el propdsito de obtener insumos
para mantener actualizadas en el IPS todas las instrucciones y procedimientos de trabajo
establecidos para la correcta atencién de los tramites y servicios que son su objetc.

h. Gestionar con la entidad en convenio, el adecuado funcionamiento de los recursos e |
nNecesarios para otorgar las atenciones acordadas y velar por la activacion cportuna y cor s
los sistemas y procedimientos de contingencia preestablecidos. a




i. Apoyar en el| mejoramiento de los procesos y lograr los acuerdos que sean pertinentes para el
mejor desarrolla del convenio.

i- Mantener y garantizar las condiciones generales y especiales para asegurar los niveles de
servicio coherentes con el Modelo de Atencion det IPS, en relacién con los tramites y servicios
materia de este convenio, siempre en relacion directa con el Administrador del convenio por parte
de la DIPRECA,

k. informar al Administrador de la Institucién en convenio de cualquier contingencia y medidas de
mitigacion que |afecte la operacion y atencion del usuario en los IPS, en un plazo maximo de 72
horas habiles s la contingencia puede ser predecible o inmediatamente ocurrida, en caso de ser
imprevista.

l. En generaf,ldesarroilar todas las acciones referidas al control, coordinacion y gestién que
aseguren la ejecucién cabal, perfecta y oportuna del convenio.

2. Obligaciones del Administrador de la DIPRECA

a. Velar por el adecuado y oportuno cumplimiento del convenio, especiaimente lo referido a las
obligaciones y prestaciones del IPS.

b. Informar me:nsualmente al IPS sobre estadistica de demanda desagregada por Regi6n,
Provincia y prestacion o producto, bajos los parametros y en las oportunidades o formas que se
acuerden directamente con la contraparte.

c. Ejercer la reﬁ:resentacién oficial y valida de |a institucion y de los acuerdos que se establezcan.

d. Fiscalizar el estricto cumplimiento de las obligaciones y compromisos de su servicio,
relacionadas con los servicios y tramites objeto de la celebracién de este convenio, gestionando
oportunamente |y de forma adecuada y diligente todas las actuaciones tendientes a corregir
cualquier incumplimiento que se produzca en el comportamiento de las atenciones de los tramites
y servicios acorgdados.

e. Informar al Administrador IPS con una antelacién de -al menos- 90 dias habiles, sobre los
cambios que se produzcan en los tramites y servicios convenidos, en cualquiera de sus aspectos,
con [a finalidad de dar lugar & [as acciones de capacitacion, instalacién o cambic de plataformas
tecnoldgicas y actualizacién de contenidos e instrucciones, en todo lo que sea pertinente con la
finalidad de cumplir con ia obligacidn principal de asegurar la continuidad operativa del servicic en
los canales de IPS. '

f. Mantener y |garantizar las condiciones generales y especiales para asegurar los niveles de
servicio coherentes con el Modelo de Atencion IPS, en relacidn con los tramites y servicios materia
de este convenfo, y siempre en relacion directa con el Administrador IPS. Este incluye, en casos
excepcionales, la eventual provisin de recursos fisicos ¢ humanos propios adicionales para
cubrir en los canales de atencion de IPS las sobredemandas estacionales o de contingencias que
ocurran y que sean debidamente informadas y gestionadas enire ambos administradores de
convenio desdj‘ un plazo no inferior a los €0 dias habiles de antelacién.

g. Asegurar con una antelacién no inferior 60 dias habiles corridos la disponibilidad para PS de
todas las fuentbs necesarias para elaborar de acuerdo a sus procesos internos, el material de
contenldos e instrucciones que se requieren de acuerdo a su Modelo de Atencion (incluye
Instrucciones de Trabajo, Fichas, Cartillas, material de Apoyo para capacitar, entre otros).

h. Asegurar que en todas las regiones el servicio prestard capacitaciones presenciales a los

gjecutivos de afencion de IPS, siempre que se introduzcan tramites, servicios o productos nuevgs N So

ose incorporen; modificaciones sustanciales en los mismos. N
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i. Asegurar que el tiempo de respuesta para la entrega de claves o de su actualizacion —segun el
caso- correspondz a una gestion coordinada que no puede perfeccionarse sine dentro de las 48
horas contadas desde el conocimiento puesto en IPS de la mencionada contingencia o del
levantamiento del requerimiento.

j- Como parte de la obligacién de velar porque su servicio mantenga la continuidad operativa de
todas sus plataformas y sistemas necesarios para las atenciones de sus usuarios en IPS, debe
informar al Administrador de IPS sobre cualquier contingencia y medidas de mitigacién que afecte
{a operacidn y atencion del usuario, en un plazo maximo de 72 horas si la contingencia puede ser
predecibie o inmediatamente ocurrlda en caso de ser imprevista.

k. Validar por escrito todos los contenidos y procedimientos de atencién canalizados por el
Administrador IPS, que se pongan a disposicion a se indiquen especificamente a los ejecutivos de
atencion de IPS, dentro de los plazos que se indiguen en cada caso, los que en ningln caso
podran exceder las 48 horas habiles.

. Asegurar que el tiempo de respuesta ante cualquier consulta o solicitud levantada por el
Administrador 1PS sera abordada de inmediato, comprometiendo en el mas breve plazo posible la
respuesta completa y necesaria para satisfacer el requerimiento de atencién de IPS en favor de los
beneficiarios de su servicio.

m. En general, desarrollar todas las acciones referidas al control, coordinacién y gestion que
aseguren la ejecucion cabal, perfecta y oportuna deal convenio.

Para los efectos de las clausulas tercera, cuarta y presente (séptima) de este convenio, se
entiende por incumplimiento grave de ambas Instituciones, el retraso reiterado de la obligacién de
atender de inmediato las consultas o reclamos de la contraparte, retrasos en la entrega o
actualizacion de claves y en general, incumplimiente reiterado de los plazos establecidos en este
instrumento. \
A su vez, ambog Administradores del convenio serén responsables de informar a sus respectivas
contrapartes e internamente en todas tas Areas, Divisiones, Departamentes, Unidades o Seccicnes
que correspondan en su respectiva servicio, de la evolucién que sostengan en el tiempo las
atenciones a losiusuarios, con la finalidad de generar los resultados esperados en la calidad de la
atencion y exigidos por este acto, objeto con el que se les faculta a convocar y reunir a los actores
relevantes destinados a participar en conjunto de tas soluciones técnicas que se requieren en cada
caso para satisfacer la continuidad dperativa del servicio en todos sus aspectos.

En todas aquellas regiones donde la DIPRECA tenga o tuviere en et futuro oficina regional, debera
nombrar de igual modo, un Administrador Regional para los efectos de este convenio, guien
actuara en la orhita regional como contraparte del Director Regional del IPS, el que a su vez podra
nombrar en el ambito de sus facultades, un Administrador Regional para velar por el cumplimiento
de las responsabilidades que se desprenden de este acto, en la esfera de su respectiva regién.

Todos los contenidos tratados y acuerdos tomados en las reuniones regionales quedaran
debidamente documentados y aprobados a mas tardar al quinto dia habil de su celebracién, los
que en todo caso deberan ser remitidos al respectivo Administrador Nacional dentro de las 72
horas siguientes a su aprobacion por las partes.

Los acuerdos de los Administradores, conformaran Anexos del presente convenio y se entendera
gue forman parta del mismo, para todos los efectos iegales.”
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SEXTO: PERSONERIAS

La personeria de don Jaime Gatica Barros para representar a la DIRECCION DE PREVISIGN DE
CARABINEROS DE CHILE consta en el Decreto N° 01142, de fecha 27 de Agosto de 2015.del
Ministerio del interior y Seguridad Publica.

La personeria de don Patricio Alejandro Coronado Rojo, para representar al INSTITUTO DE
PREVISION SOQIAL, consta en el Decreto Supremc N°4, de fecha 09 de febrero de 2015, del
Ministerio del Trabajo y Previsién Social.

SEPTIMO: EJEMPLARES DE LA PRESENTE MODIFICACION DE GONVENIO

La presente modificacién de Convenio, se firmara en dos ejemplares de idéntico tenor, quadando una en
poder de cada parte.

ICA BARROS
& PREVISION (TP)




