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FONASA NIVEL CENTRAL
DIVISION FISCALIA i
DPTO. DE ASESORIA JURIDICO ADMINISTRATIVA

RESOLUCION EXENTA 4.2A N° 2855/2019

MAT.: CREA DEPARTAMENTO DE EXPERIENCIA DE
USUARIOS.

SANTIAGO, 10/03/2019

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 31, 32, 33, 34 y 35 de la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del
Estado; las facultades que me confieren los articulos 52, 53 letra a) y 54 del Libro | del DFL N° 1, de 2005, del Ministerio de Salud; el Decreto
Supremo N° 27, de 2018, del Ministerio de Salud; la Resoluciéon Exenta 4A/N° 3.766, de 2017, del Fondo Nacional de Salud y sus modificaciones
posteriores; y la Resolucion N° 1600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:

PRIMERO: Que el Fondo Nacional de Salud, en el marco de una continua modernizacién y mejoramiento del servicio, se ha propuesto fortalecer
el modelo de atencion poniendo el centro de su quehacer en los usuarios.

SEGUNDO: Que en este contexto, se ha determinado que los procesos y las capacidades en relacion con los usuarios se encuentran
fragmentadas entre las distintas areas de competencia de cada Division: Gestion Financiera del Seguro, Comercializacién, Gestion Territorial.

TERCERO: Que para impulsar y liderar la experiencia de los usuarios, es necesario que la institucion logre un consenso entre las distintas
reparticiones del servicio que intervienen en la atencion de los usuarios, en el corto, mediano y largo plazo, con el objeto de lograr una
experiencia satisfactoria y un servicio de excelencia.

CUARTO: Que, por lo expuesto, se hace necesario la creaciéon de una unidad, de naturaleza transversal, que dependa del Jefe Superior del
Servicio, cuya funcién basicamente consistira en alinear las acciones de las distintas divisiones, unidades y colaboradores de la Institucion , que
permita, a través de una gestion activa y continua, la comprensién de todos los actores, la definicion de acciones concretas para su desarrollo, la
asignacion de responsables y el establecimiento de medidas de medicion de la experiencia de los usuarios.

QUINTO: Que, lo expuesto constituye fundamento suficiente para dictar lo siguiente;

RESOLUCION:

1° CREASE el Departamento de Experiencia de Usuarios, al que le correspondera velar por la creacién e instalacién de una experiencia de
alto estandar para los usuarios del Fondo Nacional de Salud en sus multiples interacciones con el servicio, considerando para ello los diferentes
canales y puntos de contacto, asi como las diversas expectativas y perfiles. Lo anterior, con el objetivo de mejorar la satisfaccion y promover una
cultura institucional con foco en los usuarios.

El Departamento de Experiencia de Usuarios dependera directamente de la Direccion del Fondo Nacional de Salud, asesorando al Director
conforme los lineamientos establecidos y las necesidades propias de su rol.

2° Seran funciones del Departamento de Experiencia de Usuarios las siguientes:

a) Proponer al Director la politica, estrategias, lineamientos, metodologias, actividades y soluciones necesarias para incorporar la Experiencia de
los Usuarios en el Servicio, de acuerdo a los objetivos y misién de la institucion;

b) Velar que las divisiones, departamentos, direcciones y unidades del Fondo desarrollen una accién coordinada y sistematica de un modo
transversal en la ejecucion de la experiencia del servicio definida, de tal manera que los productos, servicios y procesos sean disefiados e
implementados para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios;

c) Contribuir a la generacién de capacidades, competencias y habilidades en materia de experiencia de usuarios en el Servicio;

d) Proponer y realizar estudios, investigaciones y andlisis de informacién de fuentes internas y/o externas, que permitan conocer la satisfaccion,
necesidades, percepciones, expectativas y perfiles de los usuarios, identificando desafios y oportunidades para la mejora continua de su
experiencia;

e) Disefar, evaluar y coordinar la escalabilidad de soluciones para mejorar la experiencia de usuarios en los distintos productos, servicios y
procesos del Fondo;
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f) Gestionar y coordinar el Comité al que se refiere el Resuelvo N° 3 de la presente Resolucion, asi como velar por su correcto y oportuno
funcionamiento;

g) Colaborar con las demas divisiones, departamentos, direcciones y unidades del Fondo en las materias que sean de su competencia;

h) Asesorar y proponer al Director respecto de las demas materias que sean de competencia del Departamento;

i) Dar cumplimiento a las demas tareas encomendadas por el Director.

3° Se establecera un Comité de Experiencia de Usuarios, el que tendra entre sus funciones principales supervigilar periédicamente los resultados
Qe experie'n,cia de usuarios; analizar las propuestas de mejora vy fijar prioridades para la experiencia de usuarios, y definir, coordinar y articular su
incorporacion.

4° La presente resolucién, por razones de buen servicio, comenzara a regir a contar de esta fecha, sin esperar su total tramitacion.

5° PUBLIQUESE, por una sola vez, la presente resolucién en el Diario Oficial.

ANOTESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE

L

MARCELO MOSSO GOMEZ
DIRECTOR NACIONAL
FONDO NACIONAL DE SALUD
MMG /TCA/LBR/los
DISTRIBUCION:
DIRECCION NACIONAL
DIVISION FISCALIA
SUBDPTO. OFICINA DE PARTES

Firmado Electrénicamente en Conformidad con el Articulo 2 y 3 de la Ley 19.799. Validar nimero de documento en www.fonasa.cl
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Normas Generales
CVE 1561214

MINISTERIO DE SALUD
Fondo Nacional de Salud
CREA DEPARTAMENTO DE EXPERIENCIA DE USUARIOS

(Resolucién)
NUm. 4.2A/2.855 exenta.- Santiago, 10 de marzo de 2019.
Vistos:

Lo dispuesto en los articulos 31, 32, 33, 34 y 35 de la Ley N° 18575, Organica
Congtitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado; las facultades que me
confieren los articulos 52, 53 letraa) y 54 del Libro | del DFL N° 1, de 2005, del Ministerio de
Salud; € decreto supremo N° 27, de 2018, del Ministerio de Salud; la resolucién exenta 4A/N°
3.766, de 2017, del Fondo Nacional de Salud y sus modificaciones posteriores, y laresolucion N°
1.600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica.

Considerando:

Primero: Que el Fondo Nacional de Salud, en €l marco de una continua modernizacion y
mejoramiento del servicio, se ha propuesto fortalecer el modelo de atencién poniendo el centro
de su quehacer en |os usuarios.

Segundo: Que en este contexto, se ha determinado que los procesos y las capacidades en
relacién con los usuarios se encuentran fragmentadas entre las distintas areas de competencia de
cada Division: Gestion Financieradel Seguro, Comercializacion, Gestion Territorial.

Tercero: Que para impulsar y liderar la experiencia de los usuarios, es necesario que la
institucion logre un consenso entre las distintas reparticiones del servicio que intervienen en la
atencion de los usuarios, en e corto, mediano y largo plazo, con el objeto de lograr una
experiencia satisfactoriay un servicio de excelencia.

Cuarto: Que, por lo expuesto, se hace necesario la creacion de una unidad, de naturaleza
transversal, que dependa del Jefe Superior del Servicio, cuya funcion bésicamente consistira en
alinear las acciones de las distintas divisiones, unidades y colaboradores de la Institucion, que
permita, a través de una gestion activa y continua, la comprension de todos los actores, la
definicion de acciones concretas para su desarrollo, la asignacion de responsables y €
establecimiento de medidas de medicidn de la experiencia de |os usuarios.

Quinto: Que, |0 expuesto constituye fundamento suficiente para dictar la siguiente,

Resolucion:

1° Créase €l Departamento de Experiencia de Usuarios, a que le correspondera velar por la
creacion e instalacion de una experiencia de alto estandar para los usuarios del Fondo Nacional
de Salud en sus muiltiples interacciones con € servicio, considerando para €ello los diferentes
canales y puntos de contacto, asi como las diversas expectativas y perfiles. Lo anterior, con €l
objetivo de mejorar la satisfaccion y promover una culturainstitucional con foco en los usuarios.

El Departamento de Experiencia de Usuarios dependera directamente de la Direccion del
Fondo Naciona de Salud, asesorando a Director conforme los lineamientos establecidos y las
necesidades propias de su rol.
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2° Seran funciones del Departamento de Experiencia de Usuarios las siguientes:

a) Proponer a Director la politica, estrategias, lineamientos, metodologias, actividades y
soluciones necesarias para incorporar la Experiencia de los Usuarios en €l Servicio, de
acuerdo alos objetivos y misién de lainstitucion;

b) Velar que las divisiones, departamentos, direcciones y unidades del Fondo desarrollen una
accién coordinada y sistemética de un modo transversal en la gjecucién de la experiencia
del servicio definida, de tal manera que los productos, serviciosy procesos sean disefiados
e implementados para satisfacer las necesidades y expectativas de |0s usuarios,

c¢) Contribuir a la generacion de capacidades, competencias y habilidades en materia de
experiencia de usuarios en e Servicio;

d) Proponer y realizar estudios, investigaciones y andlisis de informacion de fuentes internas
y/o externas, que permitan conocer la satisfaccion, necesidades, percepciones, expectativas
y perfiles de los usuarios, identificando desafios y oportunidades parala mejora continua de
Su experiencia;

e) Disefiar, evaluar y coordinar la escalabilidad de soluciones para mejorar la experiencia de
usuarios en los distintos productos, serviciosy procesos del Fondo;

f)  Gestionar y coordinar el Comité al que se refiere el resuelvo N° 3 de la presente resolucion,
asi como velar por su correcto y oportuno funcionamiento;

g) Colaborar con las demas divisiones, departamentos, direcciones y unidades del Fondo en
las materias que sean de su competencia;

h) Asesorar y proponer a Director respecto de las demés materias que sean de competencia
del Departamento;

i)  Dar cumplimiento alas demés tareas encomendadas por €l Director.

3° Se establecera un Comité de Experiencia de Usuarios, € que tendra entre sus funciones
principales supervigilar periddicamente los resultados de experiencia de usuarios; analizar las
propuestas de mejora y fijar prioridades para la experiencia de usuarios, y definir, coordinar y
articular su incorporacion.

4° L a presente resolucion, por razones de buen servicio, comenzara a regir a contar de esta
fecha, sin esperar su total tramitacion.

5° Publiquese, por una solavez, la presente resolucion en el Diario Oficial.

Andtese, comuniquese, publiquese y archivese.- Marcelo Mosso Gomez, Director Nacional,
Fondo Nacional de Salud.
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