INFORME DE LA COMISION DE GOBIERNO INTERIOR Y
REGIONALIZACION RECAIDO EN EL PROYECTO DE LEY QUE
ESTABLECE UN SISTEMA DE ATENCION A LAS PERSONAS Y CREA EL
SERVICIO NACIONAL DE ATENCION CIUDADANA, CHILEATIENDE.

BOLETIN N°9125-06

HONORABLE CAMARA:

La Comision de Gobierno Interior y Regionalizacion
pasa a informar el proyecto de ley individualizado en el epigrafe, originado en
un Mensaje y con urgencia calificada de “suma”.

.- CONSTANCIAS REGLAMENTARIAS.

Para los efectos constitucionales, legales vy
reglamentarios pertinentes, se hace constar, en lo sustancial, previamente al
andlisis de esta iniciativa, lo siguiente:

1.- Que sus ideas matrices o fundamentales son
establecer un sistema de atencion ciudadana de
calidad, que simplifique y agilice la prestacion de
servicios por parte de los organos de la
Administracion, aumentando la cobertura de estos
a las regiones; crear el Servicio Nacional de
Atencion Ciudadana; mantener y fortalecer el rol
del I.P.S. y, finalmente, determinar el caracter
evolutivo que posee el sistema para tales érganos.

2.- Que sus disposiciones son de rango legal
comun.

3.- Que deben ser conocidos por la Comisién de
Hacienda, los articulos 7 y 13 permanentes, y
primero, segundo, séptimo, octavo y noveno
transitorios.

4.- Que fue rechazado, en general, con los votos
de los sefiores Campos, Farias, Lemus, Ojeda y
Schilling; votaron porque se legislara en la materia
los sefiores Becker (Presidente), Rosales, Ward y
la sefiora Hoffmann.

5.- Que se designé Diputado Informante, al
Diputado sefior Becker, don German.



Il.- ANTECEDENTES.
a) El Mensaje.-

Este recuerda que el Estado esta al servicio de la
persona humana y, por consiguiente, debe proveer servicios publicos de
calidad y que posean la mayor cobertura territorial.

Destaca los permanentes esfuerzos habidos,
durante las ultimas décadas, por mejorar tales servicios, aunque, afirma,
aguellos siguen siendo insuficientes. Al efecto, hace referencia a la Tercera
Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos, publicada el afio 2011, la que
dio cuenta que un 77% de los encuestados no cree que todos nuestros
connacionales sean atendidos de igual forma en los servicios publicos; que
un 59% de ellos estima que no se respeta el derecho a recibir una buena
atencion por parte de los 6rganos del Estado; que un 52% considera que no
resulta facil acceder a la informacion disponible sobre las prestaciones que
efectian los servicios publicos.

Tales resultados, a decir del Ejecutivo, no son
extrafios, al considerar la forma tradicional del Estado de prestar servicios a
la personas, esto es, que cada organismo suele contar con sus propios
canales de atencion, lo que produce el efecto que los interesados deben
asistir a distintas dependencias, muchas veces distantes unas de otras, lo
gue los hace incurrir, fuera del tiempo en que se ha de emplear para efectuar
tales tramites, en gastos por concepto de movilizacién hasta dichas oficinas,
lo que se ve agravado en el evento que deban trasladarse desde la oficina de
un servicio a la de otro.

Tal problematica cobra especial relevancia y, por
ende, resulta mas perjudicial, para quienes viven en regiones y para las
personas cuya residencia se encuentra alejada de los centros urbanos v,
ademas, son de bajos recursos, situacibn que tensiona el deber
constitucional de los érganos del Estado de promover el bien comun, el
fortalecimiento de la regionalizacion del pais y el desarrollo equitativo y
solidario entre las regiones, provincias y comunas de nuestro territorio.

Agrega el Mensaje que, para enfrentar tales
problemas, se ha prestado especial atencion a la experiencia de Canada,
pais que ha implementado un programa que ha establecido un canal
multiservicio, que posibilita tener acceso a beneficios, programas y otras
prestaciones contempladas por las agencias del Gobierno, a través de
canales presenciales, de atencion telefénica y de internet.

En lo que respecta al desarrollo de plataformas de
atencion web, se han considerado como modelos el portal del Gobierno de
Singapur y el del Reino Unido, sitios que posibilitan el acceso, en un lugar
anico, a la informacion sobre servicios estatales.

El Gobierno, a la luz de la experiencia
internacional, a comienzos del afio proximo pasado implementé el programa
“ChileAtiende”, el que comprende el establecimiento de una red multicanal y
multiservicios que permite efectuar variados tramites y tener acceso a
beneficios e informacion, de distintos servicios publicos, en un solo lugar.



Da cuenta el Mensaje que, a la fecha, el programa
en referencia cuenta con tres canales de atencion: una red de sucursales, un
call-center y canales digitales que centralizan toda la informacion acerca de
trdmites, servicios y beneficios consultados por el Estado.

Detalla que, a nivel de sucursales, la red cuenta
con, aproximadamente, 190 puntos de atencion en el pais, posibilitando la
ampliacion de la cobertura a mas de 155 tramites y beneficios. La extension
de la red ha permitido contar con puntos de atencion presencial en 189
comunas, sirviendo, asi, a cerca del 75% de los habitantes de Chile. En
cuanto a los mencionados canales digitales, en ellos se informa acerca de
mas de 2.200 tramites y servicios del Estado, sin perjuicio de los ya mas de
500 tramites que han sido digitalizados. Ademas, se cuenta con un equipo de
redes sociales que permite dar respuesta, en tiempo efectivo, a las consultas
que se efectdan en relacion a programas, servicios y beneficios que otorga el
Estado.

Finalmente, en esta materia, afirma que el call-
center permite, marcando un numero telefénico Unico, tener acceso a
orientacion sobre trdmites adheridos a la red presencial “ChileAtiende”,
como, asimismo, a mas de 30 servicios telefonicos de entidades del Estado,
existentes en &reas importantes para la poblacion, tales como salud,
educacion y vivienda.

Todo ello ha hecho posible simplificar los tramites
gue deben realizar las personas, mejorando su calidad de vida, como,
igualmente, este programa ha incrementado la cobertura de atencion en las
regiones, otorgando acceso a localidades muy apartadas a los servicios del
Estado, acercando a la ciudadania y prestando un adecuado servicio a la
misma.

Advierte el Ejecutivo que la sefialada ampliacién
de la red no se ha restringido a la Administracion del Estado, efectuandose
esfuerzos para extenderla a otros Poderes. Asi, a fines de julio ultimo, se
suscribié un convenio con el Poder Judicial, tendiente a que el programa
preste este servicio de informacion.

Sostiene el Mensaje que los efectos beneficiosos
para la poblacién se ven reflejados en un estudio efectuado en marzo
préximo pasado, por la empresa IPSOS LOYALTY, a solicitud del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia, el cual arroj6 un alto grado de
satisfaccion de las 3.122 personas encuestadas, las que calificaron con nota
7 los servicios recibidos por parte de “ChileAtiende”.

Los éxitos logrados por el programa en referencia
llevan al Gobierno a plantear la necesidad de avanzar en su
institucionalizacién, con el propésito de potenciar, ain mas, su cobertura
territorial en regiones, disminuyendo asi los costos de traslado y de tiempo
empleado por las personas. En efecto, si bien es cierto, el I.P.S. ha cumplido
eficientemente su rol de llevar adelante “ChileAtiende”, la expansion de este
programa hace necesaria, como se sefald, una nueva gestiéon a cargo de
una entidad especializada en atencion a las personas y, como contrapartida,
el indicado Instituto debe orientar todo su quehacer al rol que le es propio, el



cual es el de cumplir con el mandato que le entregé la nueva ley de reforma
previsional (N°20.255).

Hace ver que lo que denomina las ideas matrices
del proyecto son, en primer lugar, la creacion de un sistema de atencion
ciudadana de calidad que simplifique y agilice la prestacion de servicios por
parte de los 6rganos de la administracion, a través de una red destinada al
efecto, que permita a las personas tener acceso, en un solo punto, a los
servicios, beneficios y prestaciones que brindan sus distintos 6rganos; en
segundo término, aumentar la cobertura de los servicios que presta el Estado
en las regiones del pais, particularmente en las localidades mas apartadas,
lo que conlleva la necesidad que la red en mencidon considere el
establecimiento de Direcciones Regionales, para dirigir y coordinar el
financiamiento de las oficinas ubicadas en su territorio. Aclara que dicha red
estard integrada por diferentes canales, llegandose, incluso, a considerar la
existencia de oficinas moviles destinadas a extenderla a los sitios mas
remotos del pais, sin perjuicio de aquellos locales de atencién fijos, las
centrales de atencidn telefonica, el portal web, etcétera.

El establecimiento de tal red lleva al Ejecutivo a
concluir —como tercera idea matriz del proyecto- que resulta necesaria la
creacion del Servicio Nacional de Atencion Ciudadana, con el propésito de
gue la administre; el cual tendria el caracter de servicio publico,
funcionalmente descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio
propio, bajo la supervigilancia del Jefe del Estado, a través de la Cartera de
Hacienda.

Junto con mantener y administrar el sistema de
atencién ciudadana, debera ocuparse de difundir buenas practicas
encaminadas a maximizar la calidad de la atencion a las personas en los
organos de la Administracion.

La organica del Servicio es concebida integrada
por una Direccion Nacional, Direcciones Regionales y una red de oficinas, las
gue seran implementadas -estas Ultimas- mediante el traspaso al nuevo
Servicio de la actual red, conformada por los Centros de Atencion Previsional
Integral, administradas por el I.P.S., y que cuenta con personal especializado
en atencion de publico y con una vasta experiencia en el manejo del
programa “ChileAtiende”.

La iniciativa en tramite, a decir del Mensaje, se
preocupa especialmente de mantener integros los actuales derechos
remuneratorios y previsionales, como, igualmente, la conservacion de la
asignacion de antigiiedad reconocida y el tiempo computable para estos
efectos de los funcionarios que sean traspasados del Instituto al Servicio que
se crea.

Finalmente, dentro del capitulo del Mensaje
denominado “ideas matrices del proyecto”, se hace presente que, respecto
de los 6rganos de la Administracién, la incorporacién de sus tramites dentro
del programa en referencia, sera una decisiébn que voluntariamente debera
decidir cada uno de ellos.



b) Normativa relacionada con el proyecto.

El articulo 63 de la Constitucion Politica sefala
aguellas materias que, excluyentemente, requieren de ley; y, en su N°14,
hace referencia a aquellas otras que la propia Carta Fundamental indica
como leyes de exclusiva iniciativa del Presidente de la Republica, cuestion
de la que se hace cargo el articulo 65 de la misma; el cual, en su inciso
cuarto N°2, consigna la creacion de nuevos servicios publicos o empleos
rentados, sean fiscales, semifiscales, autbnomos o de las empresas del
Estado; suprimirlos y determinar sus funciones o atribuciones.

A su vez, el articulo 19 de la Carta Fundamental,
en su inciso segundo, asegura a todas las personas la igualdad ante la ley,
agregando que, en nuestro pais, no hay personas ni grupos privilegiados.

Por otra parte, la ley N°18.575, Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado, en su
articulo 1°, inciso segundo, sefiala qué entidades constituyen la
Administracion del Estado; haciendo, en su articulo 4°, responsable a este
por los dafios que causen los 6rganos de la Administracién en el ejercicio de
sus funciones, no obstante las responsabilidades que pudieran afectar al
funcionario que los hubiere ocasionado.

Para efectos de la ley en informe, cabe hacer
referencia al articulo 8° de la citada Ley de Bases, el cual dispone que los
organos de la Administracion deberan, de oficio, dar cumplimiento a sus
funciones, o a solicitud de parte por exigirlo asi la ley en forma expresa o se
haga valer el derecho de peticién o reclamo, procurando la simplificaciéon y
rapidez de los tramites; agregando que los procedimientos administrativos
deben ser 4giles y expeditos, sin mas formalidades que las establecidas en
las leyes y reglamentos.

Otro texto legal al que resulta pertinente hacer
referencia es la ley N°19.880, que establece bases de los procedimientos
administrativos que rigen los actos de los 6rganos de la Administracion del
Estado, y, en particular, sus articulos 7° y 9°. Por ellos se establecen y
definen los principios de la celeridad y de la economia procedimental,
respectivamente, que deben regir el acto administrativo.

La ley N°20.255, sobre reforma previsional, en su
articulo 55 establece las funciones y atribuciones que corresponden ejercer
al Instituto de Prevision Social.

Por su parte, el Péarrafo séptimo de dicho texto
legal, se ocupa de los “Centros de Atencién Previsional Integral”,
disponiendo, en su articulo 60, que el I.P.S. debera consultar una red de
dichos Centros, de cobertura nacional, prestando servicios de informacion y
de tramitacidbn en materias previsionales; para, luego, en su articulo 61,
sefalar las funciones y atribuciones de tales Centros.

Cabe recordar que por decreto ley N°3.502, de
1980, se creo el Instituto de Normalizacion Previsional, facultdndolo en su
articulo 2° para celebrar convenios de recaudaciéon, con las entidades
previsionales que indica o con cualquier otro organismo previsional privado.



Mediante la ley N°18.689, del afio 1988, se
dispuso la fusién en el ILN.P. de una gran parte de las instituciones de
prevision —que individualiza- existentes a esa fecha, facultando al Presidente
de la Republica para que fijara el nuevo estatuto organico del sefalado
Instituto, lo que se concretd a través del decreto con fuerza de ley N°17, de
1989, del Ministerio del Trabajo y Prevision Social.

lil.- DISCUSION Y VOTACION DEL PROYECTO.
a) En general

Durante este tramite, la Comisién conté con la
presencia y participacion de las autoridades y representantes gremiales,
cuyas intervenciones, en su parte esencial, pasan a resefarse.

1.- El Ministro Secretario General de la
Presidencia, seior Cristian Larroulet; el Subsecretario de dicha cartera,
sefior Claudio Alvarado; el Director Nacional del Instituto de Prevision
Social (IPS), seiior Eugenio Silva; el Subdirector de Servicio al Cliente
del IPS, seior Alejandro Moya.

Sefialaron que con el proyecto de ley se busca
revestir de institucionalidad a la denominada “red de multiservicios del
Estado”, que actualmente opera en el pais bajo la coordinacion del Instituto
de Prevision Social; mediante dicha red, explicaron, se otorga al ciudadano la
posibilidad de realizar varios trdmites o gestiones ante érganos del Estado en
forma simultanea o en un mismo lugar, oficina o reparticion. Describieron los
servicios que actualmente se prestan a través de esta red multiservicios
denominada ChileAtiende, como también los organismos estatales que en
ella participan, las estadisticas de cobertura territorial, servicios ofertados y
atenciones efectivas, asi como los “canales” a través de los cuales se brinda
la atencion y estadisticas de cada uno de ellos y proyeccion de sus
prestaciones, etc.

Detallaron, luego, el “modelo” adoptado en la
operatoria de este servicio, en aspectos como tipo de sucursales,
infraestructura, seleccién de productos, etc. En lo relativo a la gestion de los
servicios, aludieron a la organizacion de la estructura tanto a nivel nacional
como regional, las sumas invertidas en programas de capacitacion y
profesionalizacion del personal a cargo de estas atenciones, asi como los
resultados de una encuesta de clima laboral al interior de la institucion, vy,
finalmente, las garantias asumidas por la autoridad para el respeto de los
derechos laborales de los funcionarios.

En relacién al marco legal en que se inserta el
actuar del IPS, detallaron sus principales funciones y atribuciones, ejercidas
siguiendo las orientaciones estratégicas que inspiran a la institucion, en
relacion con tres diversos segmentos de servicios, a saber. los
correspondientes a “sistema de reparto y leyes especiales”, “reforma
previsional” y “prestaciones especiales”. De aqui se deriva una red de
atencion ciudadana multicanal y multiservicios del Estado, y que el proyecto
en cuestion configura como un sistema al que denomina “ChileAtiende”. Se



trata de un sistema, radicado en el propio IPS, y en el que “todos ganan”,
pues, en primer término, “gana” el Estado, en eficiencia y ahorro de
inversiones y costos; “ganan” también los Servicios o reparticiones
incorporados a la red, en cobertura de sus prestaciones y ahorro de
inversiones y costos; por otra parte, los ciudadanos “ganan” en calidad de los
servicios percibidos, en tiempo y ahorro de gastos; finalmente, los propios
trabajadores o funcionarios del IPS “ganan” en formacién y acreditacion, de
forma que, en la practica, el IPS se ha transformado en un verdadero instituto
de capacitacion, con el respaldo académico de la Universidad de Los Andes,
gue acreditd los cursos aprobados por, hasta la fecha, mas de ciento setenta
(170) funcionarios, proyectandose a mas de setecientos (700) capacitados,
los que seran unos verdaderos “expertos en servicio al cliente”.

En la gestion de este servicio durante el afio 2013,
se ha garantizado la continuidad operativa del Instituto, mediante la
consolidacion de la migracién de los sistemas y la toma de control, por parte
de este, de la operacion de dichos sistemas. En segundo lugar, se logro
introducir una gestion del cambio, desarrollando, implementando vy
ejecutando nuevas metodologias y programas en el ambito de los recursos
humanos que favorecieran el alineamiento organizacional en relacién al
nuevo modelo de gestibn del IPS y su planificacion estratégica y la
implementacion de un nuevo concepto de capacitacion en el sector publico,
desarrollando “mallas de formacién con acreditacion universitaria” para 720
funcionarios y perfeccionando a 22 profesionales que estudiaron
Diplomados. Se logré mejorar la calidad de servicio a la ciudadania y
usuarios, a través de la ampliacion de la cobertura de los centros de atencion
en la red ChileAtiende, la ampliacion del call center, rutas méviles (4 para
zonas rurales) y mejorar la calidad y oportunidad del servicio entregado.
Finalmente, durante el periodo se logré desarrollar 32 proyectos en apoyo de
una gestion eficiente, de calidad y con prioridad en el cumplimiento de
compromisos institucionales.

Ahora, el proceso de implementacion del sistema,
aseguraron, ha sido expedito, sin contratiempos, pues ha sido la misma
institucion (IPS) la que ha puesto al servicio del sistema toda su
infraestructura, bienes, medios y personal. En la actualidad, el sistema
multiservicios funciona en plena normalidad, otorgando al publico
prestaciones de alta calidad, con el personal con que cuenta el IPS, pero
gue, en caso de ser necesario, se podra reforzar con recursos adicionales.
Este sistema viene funcionado asi, al interior del IPS, desde hace varios
afos, a partir de una prestacion inicial con ocasion de la venta de bonos de
atencién Fonasa, la que prontamente se extendié a otros muy diversos
servicios, beneficios y prestaciones de entidades fiscales. El Poder Judicial
se ha incorporado, también, a esta red de servicios y prestaciones a través
del IPS y pronto lo harda, a través de la suscripcion del correspondiente
convenio, la Contraloria General de la Republica, la que, segun afirmaron, a
lo largo del tiempo y durante la implementacion de estos servicios, ha
validado en todo momento el proceso.

En suma, el proyecto contempla la creacion de
una nueva institucionalidad, bajo la figura de un servicio publico
descentralizado, sujeto a la supervigilancia del Ministerio de Hacienda, con



presencia regional a lo largo del pais, denominada Servicio Nacional de
Atencién Ciudadana, ChileAtiende.

2.- Directiva de la Asociacion Nacional de
Trabajadores del Instituto de Previsién Social, ANATRINP.

El Presidente de ANATRINP, seiior Leonardo
Salazar, sefialo respecto del proyecto en debate, que este no fue puesto en
conocimiento de los funcionarios del IPS durante su etapa de estudio, lo que
considerd especialmente grave en cuanto importaria una nueva estructura
organica que afectard a los trabajadores. Agreg6 que esta modalidad ya se
estd ejecutando al interior del IPS, en los ultimos tres afios, mediante una
practica que el gremio ha impugnado ante Contraloria General de la
Republica, por considerarla irregular e ilegal. Agregé que, desde que las
oficinas del IPS se usan para la operacion de ChileAtiende, los funcionarios
han visto alteradas sus condiciones de trabajo, con extensiones horarias
excesivas, dificultades para la atencién de publico e, incluso, con préacticas
antisindicales por parte de la autoridad. Concluyd, afirmado que el verdadero
rol del IPS, asi como de sus funcionarios es velar, exclusivamente, por una
recta administracion previsional, para lo cual es imperioso que su estructura
organica se mantenga o, en el mejor de los escenarios, se fortalezca, y no
ocurra lo que, por el contrario, propone el proyecto, que es la desaparicion de
las oficinas regionales del IPS para ser transformadas en oficinas del nuevo
servicio publico que se pretende crear, denominado Servicio Nacional de
Atencién Ciudadana, ChileAtiende.

En forma previa a someterse a votacion la idea de
legislar sobre la iniciativa en estudios, se suscité un debate en el seno de la -
Comision acerca de la necesidad de escuchar al Contralor General de la
Republica quien, por acuerdo de ella, habia sido invitado a esta ultima sesién
con el propdsito de que la informara acerca de la procedencia de que el
Instituto de Prevision Social, hasta el dia de hoy, esté desempefiando
aquellas tareas que el Programa “ChileAtiende” le encomendd desde
comienzos de 2012.

Quienes rechazaron aprobar en general esta
iniciativa legal, hicieron presente que resultaba indispensable escuchar al
Contralor antes de someterlo a votacion (5)

Por su parte, aquellos que se pronunciaron
favorablemente acerca de la idea de legislar (4), argumentaron que la
invitacion cursada al Contralor —en conformidad a lo acordado en la sesion
anterior- no tenia por propdsito conocer su opinion acerca del proyecto en
debate, sino que apuntaba a una situacion pasada y presente que enfrenta el
I.P.S. y que, precisamente, la iniciativa propone regular, institucionalizandola.
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Por las razones expuestas y por aquellas que
proporcionara a la Sala el Diputado Informante, esta Comision propone el
rechazo de este proyecto, propuesto en los siguientes términos:

“PROYECTO DE LEY:

QUE ESTABLECE UN SISTEMA DE ATENCION A LAS PERSONAS Y
CREA EL SERVICIO NACIONAL DE ATENCION CIUDADANA

TiITULO |
OBJETO, AMBITO DE APLICACION Y PRINCIPIOS

Articulo 1.- Objeto. Créase un sistema de atencion ciudadana, que permitira
a las personas acceder a distintos servicios de los 6rganos de la
Administracion del Estado mediante un mismo canal de atencion, que tendra
por objeto facilitar el acceso a los servicios publicos, simplificando y
agilizando las gestiones que realizan quienes deben relacionarse con la
Administracion del Estado.

De conformidad a lo dispuesto en el Titulo Il de esta ley, correspondera al
Servicio Nacional de Atencion Ciudadana la administracion y mantencion de
este sistema.

Articulo 2.- Ambito de aplicacion. Para los efectos de esta ley, son 6rganos
de la Administracion del Estado los sefialados en el inciso segundo del
articulo 1° del decreto con fuerza de ley N°1/19.653, de 2000, del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia, que fija el texto refundido, coordinado y
sistematizado de la ley N°18.575, Orgénica Constitucional de Bases
Generales de la Administracion del Estado, con exclusion de la Contraloria
General de la Republica, el Banco Central, las Fuerzas Armadas y las
Fuerzas de Orden y Seguridad Publica, los Gobiernos Regionales, las
Municipalidades y las empresas publicas creadas por ley.

Articulo 3.- Principios que rigen la prestacion de servicios a las personas.-
En la prestacion de servicios a las personas, los o6rganos de la
Administracion del Estado deberan observar especialmente los siguientes
principios:

a) Principio de igualdad, contemplado en el numero 2° del articulo 19 de la
Constitucion Politica de la Republica. Asi, los 6rganos de la Administracion
del Estados no podrédn establecer diferencias arbitrarias en la atencidn,
presencial 0 no presencial, que brinden a las personas que se relacionen con
dichos érganos.

b) Principio de responsabilidad, segun lo dispuesto en el articulo 4° de la ley
N° 18.575. En atencién a ello, seran responsables los 6rganos de la
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Administracion del Estado de la veracidad, autenticidad y calidad de las
informaciones generadas por éstos.

c) Principio de celeridad y economia procedimental, recogidos en los
articulos 7y 9 de la ley N°19.880.

d) Principio de impulsién de oficio del procedimiento, contemplado en el
articulo 8° de la ley N° 18.575, que ademas indica que los 6rganos de la
Administracion del Estado deberan procurar la simplificacion y rapidez de los
trdmites.

e) Principio de la protecciéon de la vida privada y datos personales, de
conformidad con dispuesto en la Constitucion Politica de la Republica y en la
ley N°19.628.

TiTULO I
DEL SERVICIO NACIONAL DE ATENCION CIUDADANA

81. Naturaleza, objeto, funciones y sede del
Servicio

Articulo 4.- Naturaleza. Créase el Servicio Nacional de Atencién Ciudadana,
en adelante el “Servicio”, que podra usar indistintamente su denominacion
completa o la de “ChileAtiende”, que sera un servicio publico funcionalmente
descentralizado dotado de personalidad juridica y patrimonio propio. Estara
sometido a la supervigilancia del Presidente de la Republica a través del
Ministerio de Hacienda. Su domicilio sera la ciudad de Santiago.

Su personal de planta y a contrata estara afecto a la ley N°18.834, cuyo texto
refundido, coordinado y sistematizado fue fijado por el decreto con fuerza de
ley N°29, de 2004, del Ministerio de Hacienda, al régimen de remuneraciones
contemplado en el decreto ley N°249, de 1974, y a su legislacion
complementaria.

Articulo 5.- Objeto. El Servicio tendra por objeto mantener y administrar el
sistema de atencion ciudadana a que se refiere el articulo 1° de esta ley.

Asimismo, tendrd por objeto proponer y difundir buenas practicas para
fomentar la calidad de la atencion en los 6rganos de la Administracion del
Estado que presten servicios a las personas.

Articulo 6.- Funciones. Para el cumplimiento del objeto sefialado en el
articulo anterior, correspondera al Servicio:

1. Establecer, mantener y gestionar una red de Atencién Ciudadana a través
de los canales de atencion a que se refiere el parrafo 1° del Titulo 1ll de la
presente ley.

2. Prestar a las personas servicios de informacion; recepcion de consultas,
solicitudes y reclamos; recepcion y realizacibn de pagos de prestaciones
econdmicas u otros beneficios de similar naturaleza; y, en general, cualquier
otro servicio a la ciudadania que otros 6rganos de la Administracion del
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Estado le encomienden al Servicio. Para ello deberan suscribirse los
convenios sefalados en el parrafo 2° del Titulo Il de la presente ley, cuando
corresponda.

3. Elaborar estudios, estandares de calidad, protocolos de atencion, generar
y difundir buenas préacticas, realizar encuestas de satisfaccion y otros
instrumentos de medicion de la calidad de atencion a la ciudadania, en sus
canales presenciales y no presenciales, que apunten a mejorar la prestacion
de estos servicios. Asimismo, ChileAtiende podra facilitar estos instrumentos
a otros 6rganos de la Administracion del Estado.

4. Asesorar a los érganos de la Administracién del Estado para mejorar la
calidad de atencion con que prestan sus servicios a las personas, en caso de
que estos asi lo soliciten.

5. Llevar un registro de datos, informacion, indices y estadisticas de atencién
ciudadana que se obtenga a través de sus canales de atencion, ademas de
realizar y publicar estudios sobre dichas materias conforme a la normativa
vigente.

6. Las demas funciones y atribuciones que la ley le encomiende.

§2. De la organizacion y el personal del Servicio

Articulo 7.- De la Organizacion. El Servicio estara constituido por una
Direccion Nacional, con sede en la ciudad de Santiago, y por las Direcciones
Regionales, ubicadas en cada una de la Regiones del pais.

Cada Direccion Regional estara a cargo de un Director Regional, que sera
nombrado por el Director Nacional conforme a lo dispuesto en el titulo VI de
la ley N°©19.882.

La red de canales presenciales del Servicio estard conformada por las
Oficinas de Atencion Ciudadana, las que estaran ubicadas en los lugares que
determine el Director Nacional, en virtud de lo dispuesto en el articulo 9,
namero 5, de la presente ley. Cada una de ellas estard a cargo del
funcionario que designe el Director Regional con competencia en la region
donde ésta se encuentre.

La organizacion interna del Servicio, las denominaciones y distribucion
tematica que correspondan a cada una de las unidades que sean
establecidas, serdn determinadas por resolucién del Director Nacional, de
conformidad a lo establecido en el decreto con fuerza de ley N°1/19.653, de
2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fija el texto
refundido, coordinado y sistematizado de la ley N°18.575, Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado.

Articulo 8.- Del Director Nacional del Servicio. La direccién superior,
organizacion y administracion del Servicio Nacional de Atencion Ciudadana
corresponderan al Director Nacional, el que sera seleccionado, designado y
evaluado de conformidad al titulo VI de la ley N°19.882.
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El Director sera el jefe superior del servicio y tendra su representacion
judicial y extrajudicial. Con todo, en el ambito judicial no podra designar
arbitros arbitradores ni otorgarles sus facultades a los que sean de derecho.

Articulo 9.- Atribuciones. El Director Nacional contard con las atribuciones
propias de un jefe de servicio, y le correspondera especialmente:

1. Suscribir convenios a los que hacen referencia los articulos 20 y siguientes
de la presente ley;

2. Establecer e implementar los estandares y modalidades que deberan
observar los canales de atencion sefialados en el parrafo 1° del Titulo Il de
la presente ley. En este sentido, el Director estara facultado para establecer
modalidades de atencién preferencial en beneficio de determinadas
personas, tales como adultos mayores, embarazadas o personas con
discapacidad;

3. Establecer la organizacién interna del Servicio y determinar las
denominaciones y funciones que correspondan a cada una de las unidades
establecidas para el cumplimiento de sus funciones, con sujecion a la planta
y la dotacion maxima de personal, de conformidad a lo dispuesto en el inciso
cuarto del articulo 7 de la presente ley.

4. Establecer el horario de atencion de publico de los canales de atencién del
Servicio;

5. Crear o suprimir canales de atencion, cuando las necesidades de las
personas asi lo requieran y exista disponibilidad presupuestaria para ello;

6. Celebrar y ejecutar toda clase de actos y contratos, nominados o
innominados, respecto de toda clase de bienes muebles e inmuebles,
corporales e incorporales, sin sujecion a otros requisitos que los establecidos
por la ley;

7. Celebrar convenios con organismos publicos y privados para realizar
tareas de apoyo en la tramitacion e informacion respecto de las prestaciones
y servicios inherentes a la competencia del Servicio, incluida las labores de
recepcion y realizacion de los pagos mencionados en el numeral 2 del
articulo 6;

8. Ejecutar el presupuesto anual del Servicio, administrar los recursos y
bienes de que dispone y velar por su inversion, uso y conservacion de
acuerdo con las normas que rigen la materia;

9. Celebrar, de acuerdo con las disposiciones legales que rigen la materia,
contratos de prestacion de servicios a honorarios, con personas naturales o
juridicas, para la ejecucién de labores especificas;

10. Asesorar e informar al Ministro de Hacienda en materias relacionadas
con sus funciones, y

11. Las demdas que le otorguen las leyes.
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Articulo 10.- Sobre la obtencion de datos e informacién de otros organismos
publicos para el ejercicio de las funciones de ChileAtiende. El Servicio estara
facultado para solicitar a los organismos publicos los datos personales y la
informacion necesaria para el cumplimiento de las labores que le han sido
encomendadas, mediante la suscripcion de los convenios contemplados en
el Titulo Il de esta ley, y realizar el tratamiento de los mencionados datos.
Tales organismos deberan proporcionar los datos personales y antecedentes
necesarios para dicho efecto.

Por su parte, sin perjuicio de las obligaciones de confidencialidad y reserva
gue regulan al Instituto de Prevision Social, al Servicio de Impuestos Internos
y a otros servicios publicos respecto de los datos e informacion que éstos
manejan, dichas entidades quedan expresamente facultadas para compartir
con ChileAtiende los datos e informacion que se acuerde en los convenios
respectivos, y que sean necesarios para que este ultimo pueda cumplir con
las funciones establecidas en la presente ley.

El Servicio sélo podré solicitar los datos e informacion que se menciona en
los incisos anteriores en la medida que sean estrictamente necesarios para
el cumplimiento de las funciones que le encomienda la presente ley, y en el
marco de los convenios que suscriba, segun lo dispuesto en el Titulo Ill.
Tales convenios deberan indicar precisamente la informacion que se
entregard a ChileAtiende.

Los datos e informaciones de otros organismos publicos que obtenga el
Servicio, deberd utilizarlos Unicamente para el fin que ha sido solicitado y
deberd ser mantenidos en reserva de conformidad a lo establecido en el
articulo 11 de la presente ley.

Articulo 11.- Obligacién de reserva. El personal del Servicio debera guardar
reserva y secreto absoluto de los datos personales y de las informaciones de
las cuales tome conocimiento en el cumplimiento de sus labores, sin perjuicio
de las informaciones y certificaciones que deba proporcionar. Asimismo,
deberad abstenerse de usar dicha informacion en beneficio propio o de
terceros.

Para efectos de lo dispuesto en el inciso segundo del articulo 125 de la ley
N°18.834, cuyo texto refundido, coordinado y sistematizado fue fijado por el
decreto con fuerza de ley N° 29, de 2005, del Ministerio de Hacienda, se
estimara que los hechos que configuren infracciones al inciso anterior
vulneran gravemente el principio de probidad administrativa, sin perjuicio de
las demas sanciones y responsabilidades que procedan, en conformidad a la

ley.
A los funcionarios de otros érganos de la Administracion del Estado que
asuman funciones del Servicio, en virtud de lo indicado en el inciso tercero

del articulo 19 de la presente ley, les serd aplicable lo dispuesto en este
precepto.

Articulo 12.- Ministro de Fe. En aquellos casos en que, para la prestacion de
servicios a las personas, las leyes que regulen a los 6rganos de la
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Administracion del Estado que encomienden labores a ChileAtiende
requieran de la certificacion de un Ministro de Fe, actuara con este caracter
el funcionario del Servicio que nominativa y expresamente autorice el
Director Nacional. Para estos efectos la labor de certificacion deberd ser
expresamente encomendada y no podra, en caso alguno, abarcar el ejercicio
de facultades fiscalizadoras propias de los 6rganos suscriptores de los
convenios.

En los convenios que los 6rganos de la Administracion del Estado suscriban
con el Servicio, deberan dejarse claramente establecidos los casos en que
serd necesaria la certificacion de un Ministro de Fe, quien deber& observar
las directrices e instrucciones impartidas para esta labor por el 6rgano
respectivo.

83. Del financiamiento del Servicio

Articulo 13.- Del patrimonio del Servicio. El Servicio Nacional de Atencién
Ciudadana dispondra de los siguientes recursos:

a) Los recursos considerados en la Ley de Presupuestos de la Nacion;

b) Los bienes muebles e inmuebles, corporales o incorporales, que adquiera
a cualquier titulo y los frutos derivados de tales bienes;

c) Las donaciones que se le hagan y las herencias y legados que acepte, lo
gue deberd hacer con beneficio de inventario. Dichas donaciones y
asignaciones hereditarias estardn exentas de toda clase de impuestos y de
todo gravamen o pago que les afecten. Las donaciones no requeriran del
tramite de insinuacion;

d) Los demas ingresos que generen sus propias operaciones y aquellos que
legalmente le correspondan;

e) Los aportes de la cooperacién internacional que reciba a cualquier titulo, y
f) Otros recursos otorgados por leyes generales o especiales.

TITULO IIL.
DE LOS CANALES DE ATENCION CIUDADANA
81. De los canales de atencion ciudadana del Servicio

Articulo 14.- De la Red de canales de atencion ciudadana. El Servicio
mantendra y administrara una red de canales de atencion a través de los que
se prestaran los servicios a que se refiere el articulo 6, N°2 de la presente
ley. Los canales que establece esta ley otorgaran atencion presencial o no
presencial.

Articulo 15.- De los canales de atencion presencial. ElI Servicio mantendra
una red de Oficinas de Atencion Ciudadana que otorgaran atencion
presencial a las personas. Dichas oficinas se encontraran ubicadas en los
lugares que el Director Nacional del Servicio determine.
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Asimismo, el Servicio estara facultado para operar una red de canales de
atencién presencial moviles, a fin de poder atender a las personas en
localidades alejadas donde no se encuentre instalada una Oficina de
Atencién Ciudadana.

Articulo 16.- De los canales de atencion no presencial. ElI Servicio podra
ademas establecer los canales de atencion no presenciales que estime
pertinentes para prestar los servicios a que se refiere el articulo 6, N°2 de la
presente ley. Estos canales podran incluir, entre otros, el uso de centrales
telefénicas y establecimiento de canales electronicos.

82. Del uso de los canales de atencion

Articulo 17.- De los convenios. Con el objeto de prestar una mejor atencién a
la ciudadania, los 6rganos de la Administracion del Estado podran suscribir
con el Servicio convenios, en virtud de los cuales le encomendaran a
ChileAtiende la prestacion de determinados servicios, de aquellos
contemplados en el articulo 6, N°2 de la presente ley, mediante los canales
de atencion sefialados en este Titulo. Dichos convenios regularan la forma
en que se ejerceran las facultades y obligaciones que nacen para las partes
con la suscripcion de estos acuerdos.

Sobre la base de criterios de buen servicio, eficiencia y eficacia, el Servicio
podra solicitar a determinados 6rganos de la Administracion del Estado
suscribir los convenios indicados en el inciso precedente. El érgano podra
negarse, informandolo asi al Director Nacional del Servicio, mediante oficio
gue debera contener los fundamentos de su negativa, especialmente los que
se refieran a aspectos técnicos.

Articulo 18.- Ampliacion de red de atencion de los oOrganos de la
Administracion del Estado. Deberan los 6rganos de la Administracion del
Estado, al momento de analizar la ampliacion de su propia red de atencion,
estudiar previamente la posibilidad de que sus servicios a la ciudadania sean
prestados a través de los canales a que se refiere el parrafo 1° del Titulo IlI
de la presente ley. Si dicho érgano descarta el uso de los canales de
atencién proporcionados por el Servicio, debera exponer las razones de
dicha decision, comunicandolas al Ministro de Hacienda.

Articulo 19.- Convenios para extension de canales presenciales de atencion.
El Servicio podra suscribir con los 6rganos de la Administracién del Estado
convenios que permitan otorgar las prestaciones a que se refiere el articulo 6
N°2, en dependencias de dichos 6rganos.

Para lo anterior, celebrardn convenios que permitan al Servicio instalar
mddulos de atencidon en dependencias de otro érgano de la Administracion
del Estado, en los que prestaran servicios el personal de ChileAtiende que
sea destinado a esas labores.
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Por otra parte, no resultando procedente lo dispuesto en el inciso anterior, se
podran celebrar convenios con érganos de la Administracién del Estado que
tengan presencia en lugares donde el Servicio no cuente con un canal
presencial de atencién, asumiendo el primero las funciones del Servicio
Nacional de Atencién Ciudadana en ese lugar determinado, en los términos
gue determine el convenio suscrito entre los jefes superiores de dichos
servicios, el que serd aprobado por decreto supremo del Ministerio de
Hacienda, suscrito ademas por el Ministerio que corresponda, en aplicacion
de lo dispuesto en el articulo 38 del decreto con fuerza de ley N°1/19.653, de
2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fija el texto
refundido, coordinado y sistematizado de la ley N°18.575, Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado.

TITULO IV

DE LA RELACION ENTRE EL SERVICIO NACIONAL DE ATENCION
CIUDADANA CON OTROS SERVICIOS Y ENTIDADES

Articulo 20.- De la prestacién de servicios a otras entidades publicas. Los
organos o entidades de la Administracién del Estado excluidas en el articulo
2 de la presente ley, asi como los servicios o entidades contempladas en el
articulo 2° del Decreto Ley N°1.263, de 1975, Organico de Administracion
Financiera del Estado, podran suscribir convenios con el Servicio Nacional
de Atencion Ciudadana para:

a) Prestar sus servicios a las personas a través de los canales de atencién a
que se refiere el parrafo 1° del Titulo Il de la presente ley, y

b) Suscribir cualquier clase de convenio cuyo proposito sea mejorar la
calidad en la prestacién de sus servicios.

TITULO V
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 21.- Reglamentos. El Ministerio de Hacienda establecerd en un
reglamento los formatos generales, criterios de suscripcion, y demas
caracteristicas que deberan cumplir los convenios a que se refiere el articulo
17. Asimismo, a través de dicho Ministerio se dictara los demas reglamentos
necesarios para la correcta aplicacion de la presente ley.

Articulo 22.- Fecha de presentacion. Para el computo de plazos, las
consultas, solicitudes y reclamos y, en general, cualquier otro servicio de
atencién a la ciudadania que ChileAtiende preste en virtud de los convenios
suscritos con los érganos de la Administracion del Estado, de conformidad a
esta ley, se entenderan presentadas para todos los efectos legales, en la
fecha en que fueron debidamente ingresadas a través de los canales de
Atencion Ciudadana del Servicio.
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Articulo 23.- Introdlzcase las siguientes modificaciones en la ley N°20.255
sobre Reforma Previsional:

1) Modificase el Articulo 55, del modo siguiente: numeral 7° por el siguiente
numeral, nuevo:

i) Sustitiyese el numeral 7° por el siguiente:

“7. Celebrar convenios con entidades o personas juridicas, de derecho
publico o privado, tengan o no fines de lucro, que administren prestaciones
de seguridad social, con el objeto de que las oficinas pertenecientes a la Red
de Atencidon Previsional Integral puedan prestar servicios a éstas en los
términos sefialados en el articulo 62 de esta ley. Los precios y modalidades
de pago de los servicios que se presten seran fijados por decreto supremo
conjunto emanado de los Ministerios del Trabajo y Prevision Social y de
Hacienda.”

ii) Agrégase un nuevo numeral 10:

“10. Administrar los regimenes previsionales que tenia a su cargo la Ex Caja
de Prevision de la Marina Mercante Nacional y demas funciones de ésta.”

2) Sustituyese el titulo del Parrafo séptimo de la ley N° 20.255, “De los
Centros de Atencion Previsional Integral” por “De la Red de Atencion
Previsional Integral”.

3) Reemplacese el Articulo 60, por el siguiente Articulo 60, nuevo:

“Articulo 60.- El Instituto de Prevision Social contara con una Red de
Atencion Previsional Integral, con el objeto de otorgar la prestacion de
servicios de informacion y tramitacion en materias previsionales, asi como el
pago de beneficios a los usuarios del sistema previsional, facilitando el
ejercicio de los derechos que les correspondan.

La red de Atencién Previsional Integral estara constituida por las instituciones
publicas o privadas con las que el Instituto suscriba convenios para estos
efectos, sin perjuicio de la facultad establecida en la letra d) del articulo 6°
del decreto ley N°3.502. Seré parte de la citada red el Servicio Nacional de
Atencion Ciudadana, debiendo el Instituto suscribir con éste los convenios
gue sean necesarios.”

4) Modificase el Articulo 61, del siguiente modo:
i) Reemplacese su inciso primero, por el siguiente:

“Articulo 61.- Ademas de las facultades establecidas en el articulo 55 de la
presente ley, el Instituto de Prevision Social directamente, o a través de la
Red de Atencién Previsional Integral, tendrd las siguientes funciones y
atribuciones:”

ii) Reemplacese su numeral 3°, por el siguiente:

“3. Informar y atender las consultas referidas al funcionamiento del Sistema
de Pensiones establecido en el decreto ley N° 3.500, de 1980, y del Sistema
de Pensiones Solidarias establecido en el Titulo | de esta ley. Asimismo,
estardq facultado para recibir y remitir a la Administradora de Fondos de
Pensiones que corresponda para su tramitacion, las reclamaciones que
presenten los afiliados o sus beneficiarios de pension de sobrevivencia.”
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iii) Reemplacese su numeral 5°, por el siguiente:

“5. Prestar, mediante la Red de Atencién Previsional Integral, los servicios
gue convenga con las entidades o personas juridicas y para los fines que
sefiala el numero 7 del articulo 55 de esta ley.”

5) Introdlcese en el Articulo 62, las siguientes modificaciones:

i) Reemplacese en su inciso primero la expresion “los Centros de Atencion
Previsional Integral s6lo podran” por “la Red de Atencion Previsional Integral
podra”;

i) Reemplacese la letra b), por la siguiente:

“b) Otorgar las certificaciones que corresponda realizar a dichas entidades o
personas juridicas, y que emita el Instituto Prevision Social.”

Articulo 24.- Reemplazase en el inciso primero del articulo 2° del decreto ley
N° 3.502, de 1980, la frase “0 con cualquier otro organismo previsional
privado.” por “o cualquier otro organismo que integre la Red de Atencion
Previsional Integral.”.

Articulo 25.- Eliminase en el inciso segundo del articulo 6° de la ley
N°18.689, la frase “A lo menos, se establecera una Direccion Regional en la
ciudad de Valparaiso, que tendra a su cargo los regimenes previsionales que
administraba la Ex Caja de Previsidbn de la Marina Mercante Nacional y
mantendra las actuales funciones de esta dUltima, sin perjuicio de la
administracion de los regimenes de las otras Cajas de Prevision a que se
refiere el articulo 1°; el estatuto establecera las atribuciones necesarias para
gue el Director Regional ejerza las funciones antes sefialadas.”

Articulo 26.- Eliminase del decreto con fuerza de ley N°17, de 1989, el
Ministerio del Trabajo y Prevision Social el articulo 18; el Titulo Il “De la
Direccion Regional de Valparaiso”, y los articulos 19 al 26, contenidos en él.

Articulo 27.- Las disposiciones de los Titulos I, 11, lll, IV 'y V de la presente ley
entraran en vigencia a la fecha de iniciacion de actividades del Servicio
Nacional de Atencion Ciudadana, de conformidad a los dispuesto en el
articulo primero transitorio.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el inciso anterior, los reglamentos que se
dicten en aplicacion de esta ley, podran dictarse a partir de la publicacion de
la misma.

TITULO VI
DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo primero transitorio.- Facultese al Presidente de la Republica para
gue establezca, dentro del plazo de un afio contado desde la publicacion de
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la presente ley, mediante uno o mas decretos con fuerza de ley expedidos
por intermedio del Ministerio de Hacienda, los que deberan ser también
suscritos por el Ministro del Trabajo y Previsibn Social, las siguientes
materias:

a) Fijar la planta de personal del Servicio Nacional de Atencion Ciudadana. El
encasillamiento en esta planta, cuando corresponda, sélo incluird personal
titular proveniente del Instituto de Previsién Social.

Fijar, ademas, la dotacibn maxima de personal del Servicio Nacional de
Atencion Ciudadana.

b) Dictar las normas necesarias para la adecuada estructuracion y
funcionamiento de la planta que fije, y en especial, el nUmero de cargos, los
requisitos para el desempefio de los mismos, sus denominaciones, los
cargos que tendran la calidad de exclusiva confianza y de carrera, los niveles
jerarquicos para aplicacion del titulo VI de la Ley N°19.882, y los niveles
jerarquicos para la aplicacion del articulo 8° del decreto con fuerza de ley N°
29, del Ministerio de Hacienda, de 2005, que fija el texto refundido,
coordinado y sistematizado de la ley N°18.834. Ademas, establecera las
normas de encasillamiento del personal en la planta que fije.

Los requisitos para el desempefio de los cargos que se establezcan en el
ejercicio de esta facultad no seran exigibles para efectos del encasillamiento
respecto de los funcionarios titulares de planta y a contrata en servicio a la
fecha de entrada en vigencia del o de los respectivos decretos con fuerza de
ley. Asimismo, a los funcionarios a contrata en servicio a la fecha de vigencia
del o de los respectivos decretos con fuerza de ley, y a aquellos cuyos
contratos se prorroguen en las mismas condiciones, no les seran exigibles
los requisitos que se establezcan en los decretos con fuerza de ley
correspondientes.

c) Determinar la fecha de entrada en vigencia de la planta que se cree
conforme a este articulo y de los encasillamientos que se practiquen.

d) Disponer el traspaso de funcionarios de planta y a contrata que a la fecha
de publicacion de esta ley se desempefien bajo la supervision de la
Subdireccion de Servicios al Cliente y de las Direcciones Regionales del
Instituto de Previsién Social. El traspaso del personal, y de los cargos que
sirve, se efectuara en la misma calidad juridica y grado que tenian a la fecha
del traspaso. De igual modo, traspasara los recursos presupuestarios que se
liberen por este hecho.

e) Disponer el traspaso de hasta ciento veinte funcionarios de planta o a
contrata, que a la fecha de publicacion de la presente ley se desempefien en
distintos Departamentos o Divisiones del Instituto de Prevision Social, que no
pertenezcan a la Subdireccion mencionada en el literal anterior, en los mismo
términos del literal anterior. Al efecto, traspasard los recursos
presupuestarios que se liberen por este hecho.

Los funcionarios traspasados que mantengan la calidad de exclusiva
confianza que hayan sido seleccionados conforme el procedimiento del Titulo
VI de la ley N°19.882, seguiran afectos a las normas que les fueron
aplicables a la fecha del traspaso, hasta que se llame a un nuevo concurso
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en el Servicio. Del mismo modo, los funcionarios designados segun el
articulo 8°del decreto con fuerza de ley N° 29 del Ministerio de Hacienda, de
2005, conservaran dicha calidad hasta completar su periodo de
nombramiento. Con todo, lo dispuesto en este inciso no sera aplicable al
funcionario a que se refiere el articulo segundo transitorio de la presente ley.

En el o los respectivos decretos con fuerza de ley, que se dicten en virtud de
lo dispuesto en la letras d) y e), se determinara el nUmero de funcionarios
que seran traspasados por estamento y calidad juridica, estableciéndose
ademas el plazo en que se llevara a cabo este proceso de conformidad a las
etapas establecidas en el articulo primero transitorio. La individualizacién del
personal traspasado se efectuara mediante resoluciones del Subsecretario
de Hacienda, suscritas ademas por el Director del Instituto de Previsidon
Social.

Los cargos de que eran titulares los funcionarios traspasados se suprimiran
de pleno derecho en la planta de personal del Instituto de Prevision Social
fijada en el decreto con fuerza de ley N°4, de 2009, del Ministerio del Trabajo
y Prevision Social, una vez que la resolucion a que se refiere el parrafo
siguiente se encuentre totalmente tramitada.

f) En el evento que antes de la dictacion de la resolucion mencionada en el
literal e) precedente, quede vacante por cualquier causa un cargo cuyo titular
se encontrare entre los funcionarios a traspasar, dicho cargo pasard a
integrar la planta de personal del Servicio Nacional de Atencion Ciudadana y
se suprimira de pleno derecho de la planta de personal del Instituto de
Prevision Social. Asimismo, si a la fecha antes mencionada ha cesado en
funciones un funcionario a contrata a traspasar, el cargo pasara a integrar la
dotacién maxima de personal del Servicio Nacional de Atencion Ciudadana,
rebajandose en el mismo numero la dotacion correspondiente al Instituto de
Prevision Social.

g) Disminuir la dotacibn maxima de personal del Instituto de Prevision Social,
como consecuencia de los traspasos que se efectden con arreglo a esta ley.

h) Sin perjuicio de lo establecido en el parrafo segundo de la letra a) y la letra
f) de este articulo, no se podra modificar la suma total de las dotaciones
maximas de personal, en su conjunto, fijadas en la ley de presupuesto del
afo en que se ejerza la facultad, respecto de las instituciones afectas a la
fijacion de plantas y encasillamiento del personal, sin perjuicio de la creacion
de hasta 8 cargos adicionales.

i) Dictar las normas para la aplicacion de las remuneraciones variables, tales
como la contemplada en la ley N°19.553, considerando tanto la situacién
transitoria como en régimen.

j) Determinar la fecha de inicio de las actividades del Servicio Nacional de
Atencion Ciudadana, a partir de la cual se comenzara a contar un periodo
maximo de dos afios para su implementacion. Durante dicha etapa, el
Instituto de  Prevision Social y ChileAtiende podran realizar
mancomunadamente procesos administrativos que sean necesarios para el
cumplimiento de sus funciones, sin perjuicio de lo establecido en el articulo
5° del decreto con fuerza de ley N° 1/19.653, de 2000, del Ministerio
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Secretaria General de la Presidencia, que fija el texto refundido, coordinado y
sistematizado de la ley N°18.575.

k) Determinar la supresion de las Direcciones Regionales y los Centros de
Atencion Previsional Integral de la estructura organica del Instituto de
Prevision Social y la fecha en que aquello se hara efectivo.

[) Modificar la planta de personal del Instituto de Prevision Social, en atencion
a los traspasos de personal que se efectien de conformidad a este articulo,
e introduciendo las deméas modificaciones que resulten pertinentes.

m) El uso de las facultades sefaladas en este articulo, quedara sujeto a las
siguientes restricciones respecto del personal al que afecte:

1. No podra tener como consecuencia ni ser considerado como causal de
término de servicios, supresion de cargos, cese de funciones o término de la
relacion laboral del personal traspasado;

2. No podré significar pérdida del empleo, disminucion de remuneraciones ni
modificacion de derechos previsionales del personal traspasado. Tampoco
podra importar cambio de la residencia habitual de los funcionarios fuera de
la regidn en que estén prestando servicios, salvo con su consentimiento, y

3. Cualquier diferencia de remuneraciones debera ser pagada por planilla
suplementaria, la que se absorberd por los futuros mejoramientos de
remuneraciones que correspondan a los funcionarios, excepto los derivados
de reajustes generales que se otorguen a los trabajadores del sector publico.
Dicha planilla mantendra la misma imponibilidad que aquella de las
remuneraciones que compensa.

Los funcionarios traspasados Yy encasillados, cuando corresponda,
conservaran la asignacion de antigiedad que tengan reconocida, como
también el tiempo computable para dicho reconocimiento, cuando
corresponda.

Articulo segundo transitorio.- A partir de la fecha de publicacion de la
presente ley, el Presidente de la Republica nombrarg, transitoria y
provisionalmente, como Director Nacional del Servicio Nacional de Atencion
Ciudadana grado 1C de la Escala Unica de Sueldos, al funcionario que a
dicha fecha sea titular del cargo de Subdirector de Clientes grado 1C de la
Escala Unica de Sueldos, de la planta directiva de personal del Instituto de
Prevision Social, quien asumira de inmediato y en tanto no se nombre al
Director Nacional titular de ChileAtiende conforme el Titulo VI de la ley
N°19.882. A contar de la publicacion de la presente ley, se suprimira el cargo
de Subdirector de Clientes de la planta de personal del Instituto de Prevision
Social.

Mientras no se nombre al Director Nacional titular de ChileAtiende, conforme
lo sefialado en el inciso anterior, la remuneracion del Subdirector Atencion
Clientes grado 1C de la Escala unica de Sueldos, se financiara con cargo al
presupuesto de la Subsecretaria de Hacienda. No obstante lo anterior, el
Ministerio de Hacienda, con cargo a la Partida Presupuestaria del Tesoro
Publico, podra suplementar dicho presupuesto en la parte del gasto que no
pudiere financiar con dichos recursos.
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Articulo tercero transitorio.- Los funcionarios del Instituto de Prevision Social
gue sean traspasados a ChileAtiende y que, a la fecha del traspaso, se
encuentren afiliados al servicio de bienestar de dicho Instituto, continuaran
afiliados a aquél, a menos que expresamente manifiesten lo contrario. Dichos
funcionarios podran permanecer afiliados al servicio de bienestar del Instituto
de Prevision Social en tanto no se cree un servicio de bienestar en el
Servicio de Atencién Ciudadana. Con todo, si este ultimo se creare, el
personal en referencia podra continuar afiliado al servicio de bienestar del
Instituto hasta por tres afios, contados desde la creacién de la nueva entidad
de bienestar.

Los funcionarios traspasados a los que alude el inciso anterior que, sin
solucion de continuidad, se afilien al servicio de bienestar de ChileAtiende,
comenzaran a gozar inmediatamente de todos los beneficios de bienestar
social otorgados por éste, sin que deban esperar el cumplimiento de un plazo
para estos efectos.

Los funcionarios que ingresen a prestar servicios a ChileAtiende y que
cumplan los requisitos establecidos en la normativa vigente, podran afiliarse
al servicio de bienestar del Instituto de Prevision Social en los términos
sefalados en el inciso primero.

Articulo cuarto transitorio.- Los convenios suscritos entre el Instituto de
Prevision Social y 6rganos de la Administracion del Estado en el marco del
Proyecto “ChileAtiende” y que se encuentren vigentes a la fecha de inicio de
actividades del Servicio Nacional de Atencion Ciudadana, se entenderan
traspasados a éste para todos los efectos legales.

Articulo quinto transitorio.- Los bienes muebles e inmuebles de dominio del
Instituto de Previsidon Social que a la fecha de publicacion de esta ley tenga
destinados para el cumplimiento de las funciones de la Subdireccion de
Servicios al Cliente y de las Direcciones Regionales del Instituto de Prevision
Social se transferirhn, mediante resolucion, al Servicio de Atencion
Ciudadana. Mediante resolucion de dicho Instituto se singularizaran los
bienes podran ser transferidos, la que debera ser visada por la Direccién de
Presupuesto. Con el mérito de dicha resolucion se practicaran las
anotaciones e inscripciones en el correspondiente registro.

Articulo sexto transitorio.- Mediante una resolucion del Director Nacional de
Instituto se individualizaran los contratos de arriendo, comodato, usufructo y
otros, sobre bienes muebles e inmuebles suscritos por el Instituto de
Prevision Social, que estén destinados al uso de las Direcciones Regionales
y los Centros de Atencion Previsional Integral, y que se encuentren vigentes
a la fecha de inicio de actividades del Servicio de Atencion Ciudadana, los
que seran traspasado a este Ultimo. Respecto de estos contratos, se
entendera que ChileAtiende sera el sucesor del Instituto de Prevision Social
para todos los efectos legales y contractuales.
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Los contratos mencionados en el inciso anterior mantendran vigentes todas
las clausulas que a la fecha de inicio de actividades del Servicio de Atencién
Ciudadana se encontraran vigentes. Asimismo, en relacién al plazo del
contrato, éste deberd prolongarse por el tiempo que reste, salvo que se
faculte a los contratantes a prorrogar la duracion de éste, caso en el cual se
estara a lo que decidan las partes.

Articulo séptimo transitorio.- El Presidente de la Republica, por decreto
expedido por intermedio del Ministerio de Hacienda, conformara el primer
presupuesto del Servicio Nacional de Atencion Ciudadana y traspasara a €l
los recursos presupuestarios que correspondan desde el Instituto de
Prevision Social, para que cumpla sus funciones, pudiendo al efecto crear,
suprimir o modificar los capitulos, programas, items, asignaciones y glosas
presupuestarias que sean pertinentes. También este traspaso incluira los
recursos que financiaban el cargo a que se refiere el articulo segundo
transitorio.

Articulo octavo transitorio.- El mayor gasto que se derive del ejercicio de la
facultad del articulo primero transitorio de la presente ley, considerando su
efecto afio completo, no podré exceder de la cantidad de $ 433.952 miles.

Articulo noveno transitorio.- EI mayor gasto fiscal que signifique la aplicacion
de esta ley en su primer afio de vigencia, se financiara con cargo a los
recursos que se le transfieran al Servicio Nacional de Atencién Ciudadana,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo séptimo transitorio. No
obstante lo anterior, el Ministerio de Hacienda, con cargo a la Partida
Presupuestaria del Tesoro Publico, podra suplementar dicho presupuesto en
la parte del gasto que no se pudiere financiar con dichos recursos. En los
afos siguientes, los recursos seran provistos en las respectivas leyes de
presupuesto.”.
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Tratado y acordado, segun consta en el acta
correspondiente a las sesiones de fecha 8 y 15 de octubre, 19 de
noviembre, y 3 y 10 de diciembre del afio en curso, con la asistencia de
los seiiores Becker, don German; Browne, don Pedro; Campos, don
Cristian; Cerda, don Eduardo; Estay, don Enrique; Farias, don Ramén;
Hoffmann, doia Maria José; Lemus, don Luis; Morales, don Celso;
Ojeda, don Sergio; Rosales, don Joel; Schilling, don Marcelo; y Ward,
don Felipe. Particip6 también el seiior Sauerbaum, don Frank.

Sala de la Comisioén, a 13 de diciembre de 2013.
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