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Departamento de Transparencia y Documentacién - Instituto de Prevision Social

Avenida del Lib. Bernardo O'Higgins N° 1353 - Santiago
Teléfonos * www.Ips.gob.cl

- Gobiernd'da Ehils’,

APRUEBA PARA EL INSTITUTO DE PREVISION
SOCIAL, EL TEXTO DENOMINADO “MODELO
DE ATENCION EN OFICINAS MOVILES?”.

RESOLUCION
EXENTA N° 184

SANTIAGO,

1IN

1.- La Ley N° 20.255, de Reforma Previsional, que establece la nueva Institucionalidad Pablica
para el Sistema de Previsién Social y crea entre sus Organos, el Instituto de Prevision Social
determinando sus funciones y atribuciones; y el D.F.L. N° 4, de 2009, del Ministerio del Trabajo y
Prevision Social que fija la Planta de Personal y fecha de iniciacion de actividades de este Instituto.

2.- EI D.F.LN°1/ 19.653,f de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fij6 el

texto refundido, coordinado y sistematizado, de la Ley N° 18.575_, Orgéanica Constitucional de Bases
Generales de la Administracién del Estado.

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

4.- EI D.F.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 Prevision Social; la Resolucién N° 1600, de 2008, de la
Contraloria General de la Repiiblica, que fij6 las normas sobre exencion del tramite de toma de razén; y
las facultades que me concede el articulo 57°, de la Ley N° 20.255.

CONSIDERANDO:

1.- Que, resulta necesario uniformar el procedimiento de atencién en las oficinas moviles del
Instituto de Prevision Social, oficinas que tienen como finalidad principal entregar atenciones en
aquellas comunas que en la actualidad no cuentan con atencién presencial, entregando los mismos

servicios de las sucursales, con excepcion de los tramites de JUNAEB, SBIF y venta de productos
valorizados FONASA.

2.- Que, para la aplicacién general y obligatoria del citado documento, Ia Divisién Canales de
Atencién a Clientes dependiente de la Subdireccion de Servicios al Cliente, ha elaborado el documento
denominado “Modelo de Atencién en Oficinas Moviles”, cuyo texto fue revisado por el Departamento
Atencion Presencial y Subdepartamento Generacién del Conocimiento de este Instituto.

3.- Que, el texto denominado “Modelo de Atencidn en Oficinas Moéviles”, ha sido aprobado y
visado en cada una de sus péginas por la Division Juridica de este Instituto y remitido al Departamento
de Transparencia y Documentacién, mediante su Oficio Ordinario N° 44825/1698-16, de fecha 13 de
abril de 20186, siendo procedente la emisién de la respectiva resolucion aprobatoria.
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RESUELYV 0:

1.- Apruébase para el Instituto de Prevision Social, el texto denominado “Modelo de Atencién en
Oficinas Méviles”, que consta de ocho (8) paginas, que se adjunta como parte integrante de la presente
Resolucion Exenta, con aprobacion legal de fecha 13 de abril de 2016, cuyo objetivo es uniformar el
procedimiento de atencién en las oficinas méviles de Ia Institucién, cuyo objetivo principal, es entregar
atenciones en aquellas comunas que en la actualidad, no cuentan con atencion presencial, entregando los

mismos servicios de los Centros de Atencién Previsional Integral, con excepcién de los tramites de
JUNAEB, SBIF Y venta de productos valorizados FONASA.

2.- Publiquese el Procedimiento, que se aprueba

por el presente acto administrativo, en el
ambiente “Instructivos Institucionales”, de la Intranet del IP

3.- Cuamplase con lo dispuesto en el articulo 48°, de la Ley N°19.880, citada en Vistos N°3 Y en
el Instructivo Presidencial Gab. Pres. N°008, de 04 de diciembre de 2006

Notifiquese, registrese y distribliyase por Departamento de/

ransparencia y Dpcumentacion, a las
Jefaturas de las unidades incluidas en la Distribucién de lap

esente Resolucion.

DISTRIBUCION:

Gabinete Direccion Nacional
- Subdireccién de Servicios al Cliente
Subdireccion de Sistema de Informacion y de Administracién
Divisién Juridica
Division Beneficios
Divisién Contralorfa Interna
Divisién Canales de Atencién a Clientes
Divisién Planificacion y Desarrollo
Departamento Auditoria Interna
Departamento Comunicaciones
Departamento de Transparenciay Documentacién
Departamento de Finanzas
Departamento Administracion e Inmobiliaria
= Departamento de Personas
- Departamento de Cobranza Institucional
A los Directoreq\Regionales IPS, quienes deberan comunicar e] presente instrumento a los Centros de Atencion Previsional Integral y Centros de
Atenc; fehendencia
\ Uni al de 1a Division Juridica

O~*ModeNgAe Atencitn en Oficinas Moéviles”.
IV-34\FOLIO DTD 3575-87)
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1. OBJETIVO/PROPOSITO

Este documento tiene por finalidad uniformar e procedimiento de atencién en las Oficinas méviles
del Instituto de Prevision Social.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es aplicable a todas las Oficinas moviles del Instituto de Prevision Social.
3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Sistema integral de atencién ciudadana, protocolo atencion en oficinas moviles

4.  DEFINICIONES
Sistema de Atencién Chile Atiende, (SACH)

Sistema que permite registrar consultas, felicitaciones, sugerencias ylo reclamos efectuados por los
clientes ciudadanos,

S. RESPONSABILIDADES

Funcionario Oficina Movil

Responsable de entregar una atencion acorde al Modelo de Atencion de Publico establecido para
las oficinas méviles,

6  DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

6.1  ANTECEDENTES

El Instituto de Prevision Social, con la finalidad de ampliar los puntos de atencion a nivel
nacional, dispuso desde el afio 2013 la creacion de 5 oficinas moviles en las regiones
Metropolitana, Valparaiso, O Higgins, Biobio y Araucania. '

El objetivo principal de las oficinas moviles IPS, es entregar atenciones en aquellas comunas
que en la actualidad no cuentan con atencion presencial, entregando los mismos servicios de
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nivel central por las Direcciones Regionales. Por otra parte, frente a emergencias o
situaciones de contingencia, la oficina movil

mantener continuidad operativa en Jas localidades o sucursales que lo requieran.

6.2 POTENCIAL DEMANDA DE ATENCION EN OFICINAS MOVILES IPS

6.3 PRODUCTOS A ENTREGAR

Las oficinas méviles ofreceran a la ciudadania todos los trémites IPS y productos en convenio

de otras instituciones con excepcion de los productos de JUNAEB, SBIF y venta de productos
valorizados FONASA. ‘

6.4 MODELO DE ATENCION OFICINA MOVIL

* La Oficina Movil dependera administrativa y operativamente de la Direccion Regional
correspondiente, :

* El Departamento de Atencion presencial, recomienda establecer un calendario fijo con
atencion semanal o quincenal, sin embargo cada region puede determinar, segin Ia

responsabilidad de cada Direccién Regional, informar mensualmente al Departamento de

! La region de Valparaiso funciona con un contrato de artiendo de oficina mévil, e) que finalizé a comienzos del afio 2014, porto cual se dispuso para Ia region,
el movil que se dio de baja en la Direccion Reglonal Metropolitana,
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6.5 ATENCION DE CONTINGENCIA

En caso de situaciones de fuerza mayor que impidan una conexién directa con los servidores
centrales, los moviles deben disponer de todos los formularios manuales que permitan

distintos canales de atencion.

6.6 IMPLEMENTACION NECESARIA PARA LA ATENCION EN LAS OFICINAS MOVILES

Para el correcto funcionamiento del Modelo de Atencion en las Oficinas Moviles, cada una de
ellas debe disponer de los siguientes elementos:

* Vehiculo en estado de uso impecable y con la documentacion necesaria vigente, equipado
con mobiliario apropiado para la atencién,

~* Equipos computacionales (Notebooks).
* Equipo Multiband con conexiones a Internet e Intranet Institucional,

* Deben contar con todos los Aplicativos necesariog que permitan atender los productos IPS
y de las instituciones en convenio.

* Aplicativo SACH.
* Impresora.

e GPS.

* Teléfonos celulares,

e Rollo de numeros de atencion.

*» Equipamiento oficinas moviles.  Las oficinas moviles cuentan con e siguiente
equipamiento:

OFICINAS MOVILES REGIONES | NOTEBOOKS CELULARES SISTEMA GPS
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* Las Oficinas Méviles contaran con dos ejecutivos de atencion plataforma movil, quienes
deberan aplicar el Protocolo elaborado especialmente para esta funcion y apoyarse en log
Instructivos de Trabajo (IT), para atender los productos de IPS y de las Instituciones en
convenio, los cuales se encuentran publicados en Intranet, banner Canales de Atencion,

' Por motivos de fuerza mayor o técnicas del Movil que le impida llegar al punto de atencion
programado, el Director Regional debera comunicar al encargado o representante de |a
Comuna y/o localidad y ala Division Atencion a Clientes de dicha situacion, e implementar
el Punto con ¢l Kit de Atencién en Terreno para atender en contingencia a Ia ciudadania,

* _Todos los tramites que impliquen un proceso de tramitacion a las correspondientes areas
(registro, resguardo, despacho y seguimiento de documentacion), deberan ser efectuados
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6.7 . CONSIDERACIONES GENERALES

El modelo indicado debe estar en constante evaluacion y adecuacion, sila requiere, para que
pueda responder eficazmente a una atencion de pablico de calidad,

La Oficina Mévil se instalara preferentemente en la plaza principal de |a localidad, de manera

de concitar Ia atencion e inferés de |a ciudadania.

Los requerimientos de toner para las impresoras se deben incorporar al pedido trimestral de Ia

Direccion Regional,

La Direccién Regional debera solicitar fos timbres para la alencion al Depto. Transparencia y

Documentacion,

Los problemas de conectividad deberan ser reportadas a la Mesa de Ayuda Tecnoldgica al

teléfono
7. INDICADORES DE GESTION
No aplica
8. CONTROL DE REGISTROS
No aplica
9.  ANEXOS

No aplica
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