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APRUEBA CONVENIO DE DESEMPENO ALTA
DIRECCION PUBLICA, DE LA JEFA
DEPARTAMENTO ATENCION PRESENCIAL, DEL
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL, DEL

PERIODO QUE INDICA.
RESOLUCION
EXENTA N° 4 16

VISTOS: PECLEALS: 3 [I UCT 2013

1.- La Ley N° 20.255, de Reforma Previsional, que establece la nueva Institucionalidad
Publica para el Sistema de Prevision 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.- La Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracién del
Estado, cuyo texto refundido, coordinado y sistematizado se encuentra establecido en el D.F.L. N°
1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia.

3.- La Ley N° 20.955, que perfecciona el Sistema de Alta Direccién Publica y fortalece la
Direccion Nacicnal del Servicio Civil.

4.- La Ley N® 19.882, de 2003, que regula Nueva Politica de Personal a los funcionarios
publicos, que en su Titulo VI, articulo Trigésimo Séptimo, referido al Sistema de Alta Direccion
Publica, sefiala que los cargos cuyo ejercicio se entregue a altos directivos publicos deberan
corresponder a jefes superiores de servicio y al segundo nivel jerarquico del respectivo organismo.
Para otorgar a un cargo la calidad de segundo nivel jerarquico de un servicio ptblico, sus titulares
deberan pertenecer a la planta de directivos y depender en forma inmediata del jefe superior o
corresponder a jefaturas de unidades organizativas que respondan directamente ante dicho jefe
superior, cualquiera sea el grado o nivel en que se encuentren ubicados en la planta de personal. Los
subdirectores de servicio y los directores regionales seran siempre cargos del segundo nivel
jerarquico.

5.- El Decreto Supremo N°172, de 2014, del Ministerio de Hacienda que aprueba nuevo
reglamento que regula los convenios de desempefio para los altos directivos publicos establecidos en
el parrafo 5° del titulo VI de la ley 19.882.

6.- Ley N° 18.834, sobre Estatuto Administrativo, cuyo texto refundido, coordinado y
sistematizado se encuentra establecido en el D.F.L. N° 29, de 2004, del Ministerio de Hacienda.

7.- E1 D.F.L N°278, de 1960, del Ministerio de Hacienda, el D.L. N°49, de 1973; el articulo
57°, de la Ley 20.255, y lo establecido, en la Resolucion 1600, de 2008, de la Contraloria General de
la Republica, que fija las normas sobre exencion del tramite de toma de razon.
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CONSIDERANDO:

1.- Que, mediante Resolucion RA 954/550/2018, de 07 de agosto de 2018, tomada razén por
la Contraloria General de la Republica en igual fecha, esta Direccién Nacional, dispuso la renovacion
del nombramiento en el cargo de Alta Direccion Publica de dofia LENIA SOLANGE PIZARRO
SIERRA, RUT N° | -» Calidad de Titular, como JEFA DEPARTAMENTO, Grado
3° E.U.S., Planta de Directivos del Segundo Nivel Jerarquico, cargo de Alta Direccién Publica del
Instituto de Prevision Social, para desarrollar funciones en Santiago, Regioén Metropolitana, por un
plazo de tres afios, a contar del 14 de agosto de 2018 y hasta el 14 de agosto de 2021, fijando el
porcentaje de la asignacion que le corresponde, de acuerdo a la Ley N° 19.882, citada en el Vistos
N°4, de la presente Resolucion, que asciende a un 30%.

2.- Que, por Oficio Ordinario N°167, de 26 de octubre de 2018, el Departamento de Atencién
Presencial de la Division Canales de Atencion Clientes, remiti6 a esta Direcciéon Nacional, para su
formalizacion, el Convenio de Desempefio Alta Direccién Publica, de dofia LENIA PIZARRO
SIERRA, correspondiente a su periodo de gestion del 14 de agosto 2018 al 14 de agosto de 2021.

RESUELVO:

1.- Apruébase, el “CONVENIO DE DESEMPENO ALTA DIRECCION PUBLICA” de
la Jefa Departamento de Atencion Presencial, dofia LENIA SOLANGE PIZARRO SIERRA, RUT
N* Directiva Grado 3° E.U.S, Planta de Directivos del Segundo Nivel Jerarquico de la
Institucion, cargo de Alta Direccion Publica del Instituto de Prevision Social, documento que consta
de nueve (9) hojas y que forma parte integrante de la presente Resolucion.

2.- Déjase constancia que, para cada una de las metas definidas en el referido Convenio de
Desempefio, se han establecido para cada periodo, los objetivos esperados, porcentajes de
ponderacion, indicadores, formulas de calculo, medios de verificacion y supuestos basicos, cuyo
seguimiento y control se realizard a través de la entrega a la Direccién Nacional, de los informes
periddicos pertinentes, segiin las fechas de evaluacion determinadas en el mismo.

3.-Publiquese en la seccion denominada “Compromisos de Gestion Institucional”™ del banner
IPS Transparente de su pagina web “Formulacién y/o renovacion convenios referidos a Convenios
de Alta Direccion Piblica (ADP), nombrados o renovados durante el afio 2018”.

4.- Remitase a la Direccion Nacional del Servicio Civil, el Informe del Convenio de
Desempefio singularizado en el Resuelvo precedente y a la Divisién Planificacion y Desarrollo.
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Notifiquese, registrese y distribtyase por Departamento Secretaria General y Transparencia, a las
Jefaturas de las unidades incluidas en la Distribucion de la presente Resolucion.

INSTITUFO DE VISION SOCIAL

DISTRIBUCION: N *

- Gabinete Direccion Nacional
- Subdireccion de Sistemas de Informacion y de Administracion
- Subdireccion Servicios al Cliente

- Division Juridica

- Division Planificacion y Desarrollo

- Divisién Beneficios

- Division Atencion a Clientes

- Departamento Contraleria Interna

- Departamento de Gestion y Desarrollo de Personas

- Departamento Administracion e Inmobiliaria

- Departamento Finanzas

- Departamento Cobranza Institucional

- Departamento Secretaria General y Transparencia

- Departamento Auditoria Interna

idad Apoyo Documental de la Division Juridica

= A la\Diregeion Nacipmal del Servicio Civi

/M A@@)

Aprueba Conkenio Désempefio ADP 14 de agosto 2018 al 14 de agosto de 2021, Jefa Departamento de Atencion Presencial

X.- 23 (Folio D.S.G.T. 1566-1065)
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.  ANTECEDENTES GENERALES

! Nombre " _ ‘ Lenia Solange Pizarro Sierra = As

r Cargo - ‘ Jefa Depammenc:omal 3 —

‘ Inﬁtitucién ......... = == (lnstatutodeprewsmn Soc|a| e e e R e g
[ s T |'" T agost02018 T et - ﬁ
I Dependencla £ ooy s e ‘ _____ e Rt e, —-
f.;erl6&3.3;-"&_(;§empeno - cargo _____________ ‘ _____ S agost020_18 v agost02021 _____________

1 Fecmﬁn—i‘ér afo de gestion ‘ Agosto 2019 - septlembre 201§-_WW F i d
! Fecha evaluacion 2do afio de gestién | Agosto 2020 = septlembre ;g()z()2 3 Rl 1‘
. — preévaluacic’m = - ‘ = febrero 2021 e e e I-l
] Fecha evaluacion final =y ‘ Agosto 2021 = septlemb_r_e_ZOZ 13 j

: Periodo de evaluacion desde agosto 2018 hasta julio 2019.
2
Periodo de evaluacion desde agosto 2019 hasta julio 2020.

3 % UL -
Periodo de evaluacion desde agosto 2020 hasta julio 2021, correspondiente a la tercera evaluacion y debe contener un resumen ejecutivo de los tres afios de gestion.
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Il. COMPROMISO DE DESEMPENO

Objetivo 1: Consolidar la plataforma Chileatiende y la inclusién social, potenciando |a cercania, amabilidad, eficiencia y rapidez.
‘ Ponderacién: 30%
[ Indicadores
Nombre del Indicador Férmula de Calculo Meta/ Meta/ Meta/ [ Medios de Supuestos \
Ponderador Ponderador | Ponderador  Verificacién
afio 1 afio 2 afio3
1. Porcentaje de clientes | (Sum =T - Registro  de | - Movimientos sociales due no
que declaran | que declaran satisfaccion ‘ Plantilla 5IG, afecten el cumplimiento del
satisfaccion con el | con e servicio de emitido por la indicador (Huelgas de empresas
servicio de atencion el | atencién el afio t / N* | - Subdireccion de transporte de valores y
afio t*, total de clientes | ' de Servicios al paralizacion de otros servicios
encuestados el afio t) | . Cliente los dias pliblicos que afecten el
*100 | | | 5 de cada mes funcionamiento del IPS)
| y enviado a la | - Noexi ia de contingenci
| | | Division nacionales que afecten los
i | Planificacién y estandares de servicio
| Desarrollo. establecidos para la red de
91,00 % 15% | 91, 5% 15% 91,5% 15% - Informe atencion IPS, y otros eventos
evaluacién de como desastres naturales.
| encuestas
| | emitido por la
| | Subdireccion
| | de Servicios al
= Cliente,
| enviado a la
i Divisidn
! Planificacién y
Desarrollo |
| | cada afio. |
i El estudio de satisfaccidn de usuarios en los Canales de A ion p les {5u les IPS)y no p les (Call Center y Web), es realizado por una c Itorfa externa. Consid jo el indice
general, el umbral de satisfaccién clasifica a los usuarios en dos 2 insatisfechos (los que se an bajo los 75 puntos) y satisfechos (los que se encuentran desde los 75 a 100 puntos). La
metodologla utilizada es una encussta de satisfaccion aplicada a todes los clientes de la red del Instituto, la cual se realiza directamente a los usuarios en los Centro de atencién Previsional y por
teléfono para los canales Call Center y Web. El valor a inf sera el resultado al ic a nivel nacional, ! o la rep ividad de cada canal. La meta para los afios 2 y 3 es referencial, y

puede varlar de acuerdo con el valor establecido en el formulario H del periodo correspondiente.
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2. Porcentaje de | (Numero de personas i'- _-H"egll‘stro de | _ La meta comprometida se pue“dew“
personas  atendidas | atendidas con tiempo de '% | i Plantilla siG, cumplir si la demanda por
con tiempo de espera | espera menor a 25 | | | emitido por la servicio no supera las 479.850
menos a 25 minutos | minutos en el afio | Subdireccion transacciones mensuales en la
en el afio t° t/Total de personas i i Servicios de red  presencial, gque son’

atendidas en el afio t) | Atencidn al registradas a traves del sistema
*100 | | Cliente los dias 5 de atencién Chile atiende (SACH),
| de cada mes y lo anterior producto  del
| | | enviado a |la otorgamiento de otros beneficios
| | | Division de la Rad Multiservicios. Se
| Planificacion  y excluirdn de esta medicion
91,00% 15% | 91,24% | 15% | 91,24% | 15% Desarrollo. juellas contingencias nacional
- Reporte que no permitan a IPS Chile
tiempo de Atiend 1er sus estand
| espera  emitido de atencion, tales como Bonos
! por el Depto. especiales, pagos de subsidios,
| Canal Atencion otros beneficios extraordinarios y
Presencial otros eventos como cambio de
| t elaborado al plataforma, aumento en el
| ! término de cada alcance de sucursales con gestor
| periodo de de filas, alteracion de la franja
| | evaluacién. horaria de atencién presencial,
| | casos fortuitos y fuerza mayor.
e
* Este es aplicable en Il les que tienen impl do el de ad| dor de fila, esto es, 82 sucursales de un total de 192, lo que equivale a un 42,71%, estas

sucursales rullzan el 87,09% del tmal de las atenciones efectuadas en las 192 sucursales. Cabe sefialar que el tiempo de espera se cuenta desde la impresién del nimero correlativo de atencién, hasta
que la persona es atendida en uno de los médulos de ién, en al cual se registra el inicio de atencién.
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| Objetivo 2: Agregar valor publico a través de mejoras cocreadas con el usuario, de acuerdo a sus necesidades y experiencias.

Indicadores
Formula de Célculo | Meta] Meta/ i
| Ponderador Ponderador | Ponderador
| afio 1 afio 2 afio 3
. (sumatoria de proyectos | [ [

de mejora en la atencion ~ de mejora en la atencién | Planilla 5IG generado por el
de usuarios de la  de wusuarios de |la Depto. Canal de Atencién
plataforma ChileAtiende | plataforma ChileAtiende Presencial el dia 5 de cada
finalizados en el afio t° | finalizados en el afio t / | | | mes, y enviado a Divisién

| Nimero total de Planificacion y Desarrollo.
proyectos de mejora en la - Plan de proyectos de
| atencidn de usuarios de la | mejoras en la atencidn de
plataforma  ChileAtiende | usuarios de la plataforma
planificados en el | ChileAtiende para el
| periodo) *100 | periodo, emitido por el
Depto. Atencion Presencial
100% 15% 100% 15% 100% 15% aprobado por el S5C y
| enviado a la Division de
[ Planificacién y Desarrollo

| cada periodo de gestion.

- Informe de cumplimiento
semestral del plan de
proyectos de  mejoras,

emitido por el Depto
i | Atencion  Presencial
| | enviade a la Division
Planificacion y Desarrollo el
dia 5 del mes
correspondiente.

| compromiso,

- Disponibilidad
presupuestaria.
-Cambios de lineamiento
institucionales que
afecten el cumplimiento
del plan de los proyectos
de mejoras y por tanto es
necesario reformular el

-Casos fortuitos o de
fuerza mayor.

S

e E

s

$ El plan de Proyectos de mejora en la atencién de usuarios de la plataforma ChileAtiende tiene por objeto perfeccionar al modele de atencion del [PS en el componente presencial, identificando

opor fades de mej ei ando nuevas précticas al modelo, en caso de proceder, enfatizando los pilares establecidos en |a estrategia: consolidacién de la inclusién, transformacién
digital y gobierno abierto. Lo anterior a partir de visitas a terreno, supervision del modelo actual, r diario del funci iento del canal p jal, t
plataforma y ejecutivos de sala, técnicas de d 6n de opor fades con los cli di el uso de her de ién; fortal

como atencién de oficinas mévikes y/o atencidn en terreno, incorporacién de elementos de inclusidn en las con el fin de
situacién de discapacidad, entre otras. Para tal efecto anualmente se confeccionard el plan de proyectos de mejora en la atencién de i

el acceso

o de jefes de sucursal,

otras farmas de atencién presencial, tales
| a la informacion a personas en

I durante el period
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4. Porcentaje de proyectos umatoria de pro\rectos“ [l
o iniciativas de mejoras = o iniciativas de mejora
finalizadas del plan anual | finalizadas del plan anual

- Registro de informacion |- Disponibilidad
| | Planilla 5IG generado por el | presupuestaria. i
Depto. Canal de Atencién -Cambios de lineamiento @

de trabajo hacia los | de trabajo hacia los I Presencial el dia 5 de cada | institucionales que @ .
extranjems que se | extranjeros que se . mes, y enviado a Division | afecten el cumplimiento
1 en la plataforma | tienden en la plataforma | | Planificacion y Desarrollo. del plan de los proyectos
ChileAtiende en el afio t’ ChileAtiende en el afio t / | -Plan de proyectos o | o iniciativas de mejoras
| Nimero total de | | | iniciativas de mejoras hacia | hacia usuarios

proyectos o iniciativas de

| mejora planificados del
plan anual de trabajo
hacia los extranjeros que
se atienden en la
- plataforma  ChileAtiende
afio t) *100

los  extranjeros que se | extranjeros y por tanto
atienden en la plataforma | es necesario reformular
ChileAtiende para el | elcompromiso.

periodo, emitido por el -Casos fortuitos o de
Depto. Canal  Atencion fuerza mayor.

| 100% 15% Presencial aprobado por el
SSC y enviado a la Division
| de Planificacién y Desarrollo |
| cada periodo de gestién. |
Informe de cumplimiento
semestral del plan de las
| iniciativas de mejoras hacia
usuarios extranjeros,
emitido por el Depto. Canal
de Atencién Presencial y
enviado a la  Division
Planificacion y Desarrollo el
dia 5 del mes
| | correspondiente.

100% 15% 15%

o

= T e

" El plan de proy o ini de mej hacia los que se atienden en |a plataf ChileAtiend: lard di el primer afio la elaboracién de un diagndstico teniendo en
id los i de d ia e inf de lat io por la Dhusk’m Planificacién y Desarrollo, para aI segundo afio el plan tendra como objetive la Iﬂentlﬁaclén de iniciativas de
mejoras hacia este grupo de usuarios y por Gltimo, durante el tercer afio se realizars al despli enlaredp ial de las iniciativas seleccionadas para su ir
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Objetivo 3: Integrar Gestién de Riesgos en los procesos de negocio y soporte, de forma

institucional.

|

Ponderacién: 10%

f

Nombre del Indicador

Férmula de Calculo

416

4

interna (auditorias) y de (SUPEN), fortal

Meta/ | Medios de Verificacién Supuestos
Ponderad Ponderad Ponderador
g afio 1 afio 2 afio 3
5 P i de ia de actividades E: TS | | . E IieEstrI)_de e e e e
actividad plid lidas del Plan de Planilla $IG generado por el lineamientos
del Plan de Actualizacién lizacién de la Matriz ‘ Depto. Canal de Atencion estratégicos que no
de la Mal:iz de Riesgos \de Riesgos en el afio t / Presencial el dia 5 de cada implican hacer
enelafiot ‘Sumatoria de actividades mes, y enviado a Division modificaciones
;:deﬂnidas en el plan en el Planificacion y Desarrollo. parciales o cambios en
g.aﬁo t)*100 ' - Plan de actualizacion de la lo planificado durante
| matriz de riesgos emitido el periodo.
| por el Depto. Canal Atencidn
| E Presencial aprobado por el
i 100% | 10% | 100% | 10% | 100% | 0% | S5CY enviado a la Divisién
| i de Planificacién y Desarrollo
| cada periodo de gestion.
| - Informe de cumplimiento
del Plan de actualizacion de
| la  matriz de riesgos
| (semestral) emitido por el
| Depto. Canal de Atencidn
| Presencial y enviado a la
| I Division  Planificacién v
| Desarrollo el dia 5 del mes
| correspondiente.,
E
El Plan de trabajo serd elaborado anualmente, sujeto a los lineamientos definidos por el Instituto en esta El objetivo es lizar la matriz de riesgos, teniendo en cuenta informacion

con ello la cultura de la gestién de resgos al interior del Departamento.
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Objetivo 4: Desarrollar capacidades adaptativas con foco en la innovac
ChileAtiende.

actividades c lid:

“Porcentaje  de

del plan de trabajo
anual para mejorar el

clima laboral el afio t”

i (Sumatoria de actividades
C lidas del plan de
trabajo anual para

mejorar el clima laboral
er el afio t / N2 total de
actividades  planificadas
del plan de trabajo anual
para mejorar el clima
laboral en el afio t) *100

Meta/

Ponderador
afio 1

100%

30%

100%

100%

30%

ion e inclusion a fin de dar un debido soporte a las competencias requeridas por el modelo de atencién

emitida por el Depto.
Canal Atencién
Presencial enviada el
dia 5 de cada mes a la
Division Planificacion y
Desarrollo.

Plan de trabajo anual
para mejorar el clima
laboral emitido por el
Depto. Canal Atencion
Presencial aprobado
por el 55C y enviado a
la Division de
Planificacion y
Desarrollo cada
periodo de gestion.
Medio de verificacion
de cumplimiento de
cada actividad
(minuta, publicacion
en intranet, lista de
asistencia, fotografias,
invitaciones, etc.).

La meta comprometida

se puede cumplir en la .
medida que no existan
cambios en los

lineamientos

gubernamentales o .
cambios en el plan de

trabajo, por entrega de
nuevos beneficios IPS
ordenados por ley, que
repercutan  en el
compromiso de realizar

las actividades
definidas en el plan de
trabajo.

La meta comprometida
se puede cumplir en la
medida que existan la
autorizacion vy los
recursos  disponibles
para la implementacion
del plan de trabajo
anual.

416

& plan de trabajo se elabora

Presencial, potenciando el buen clima, permitiendo con ello conformar

| de 4

alos

de la encuesta de clima Laboral. Su objetivo es Instalar practicas labcrales positivas al interior del Departamento Canal Atencién
de trabajo compr
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