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Normas Generales
CVE 1923968

MINISTERIO DE SALUD
Fondo Nacional de Salud

MODIFICA RESOLUCION 4A/N° 28 EXENTA, DE 2019, QUE ESTABLECE LA
ESTRUCTURA Y ORGANIZACION INTERNA DEL FONDO NACIONAL DE SALUD
Y DELEGA FACULTADES QUE INDICA

(Resolucién)
NUm. 3G 2.836 exenta.- Santiago, 31 de marzo de 2021.
Vistos:

Correos electrénicos de las jefaturas de las Divisiones de Comercializacion y Servicio a
Usuario, respectivamente, contenidos en expediente electrénico N° E13691/2021; Nota Interna
N° 1236, de fecha 16 de marzo de 2021, del Director Nacional del Fonasa; o dispuesto en la
resolucion exenta 4A/N° 224, de 2019. que aprueba procedimiento que regula el gjercicio de las
facultades del Director del Fondo Nacional de Salud de establecer la estructura y organizacion
interna del Fonasa y de delegar facultades en materias especificas en funcionarios de su
dependencia; y

Teniendo Presente

Las facultades que me confieren los articulos 52, 53 letra a), y 54 del Libro | del DFL N°
1/2005, del Ministerio de Salud, que fija € texto refundido, coordinado y sistematizado del DL
NC 2.763, de 1979y de las leyes N°s. 18.933 y 18.469, ambas del Ministerio de Salud; el decreto
supremo N° 27, de fecha 15 de marzo de 2018, del Ministerio de Salud; la resolucion exenta
4A/N° 28, de fecha 20 de marzo de 2019, que establece la nueva estructura y organizacion
interna del Fondo Nacional de Salud y delega facultades que indica, y sus modificaciones
posteriores; |0 previsto en los articulos 5 y 41 de la ley N° 18.575, Orgéanica Constitucional de
Bases Generadles de la Administracion del Estado, cuyo texto refundido, coordinado y
sistematizado fue fijado en el decreto con fuerza de ley N° 1/19.653, del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia, de 2000; la ley N° 19.880, que establece las Bases de los
Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los Organos de la Administracion del
Estado; asi como lo establecido en la resolucion N° 7, de 2019, de la Contraloria General de la
Republica, que fija normas sobre exencion del tramite de toma de razon;

Considerando:

Primero. Que, mediante correo electrénico, de fecha 21 de enero de 2021, la jefa de la
Division Comercializacion presento a Director Nacional del Fonasa propuesta con cambios en la
estructura de la mencionada Divisién, adecuando funciones de los departamentos de su
dependencia, optimizando con €llo la eficiencia y eficacia de las labores que le competen, en
general, a Fonasa, creAndose ademés un departamento nuevo que le da preponderancia a tema
de los Convenios MAI con prestadores privados y la validacion de las cuentas.

Segundo. Que, por su parte, la jefa de la Division Servicio a Usuario, a través de correo
electrénico de fecha 15 de marzo de 2021, acompafia documento con cambios a la estructura de
la referida Division, cambios consistentes, en general, en una readecuacion de ciertas éreas de la
Division con € fin de potenciar €l actua Modelo de Atencion, velando por una entrega de
respuestas oportunas, homogéneas y trazables a los usuarios del Fonasa, asi como también la
creacion del Departamento de Gestion Centro Resolutor.
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Tercero. Que, mediante Nota Interna N° 1236, de fecha 16 de marzo de 2021, el Director
Nacional solicita la modificacion de la Res. Ex. 4A/N° 28, de 2019, a fin de que se deleguen las
facultades que se indican en la jefatura del Departamento Gestion Cotizaciones y Proteccion
Financiera.

Cuarto. Que, en coincidencia con lo sefialado en los considerandos que anteceden, la ley
impone alos érganos de la Administracion del Estado observar en sus actuaciones 10s principios
de eficacia, eficiencia y economia procedimental, a través de procedimientos que faciliten la
tramitacion &gil y expedita de los actos que |os constituyen.

Quinto. Que, por su parte, de acuerdo con lo establecido en los articulos 53, letras @) y €) y
54 del citado DFL N° 1, de 2005, del Ministerio de Salud, es una atribucion del Director del
Fondo Nacional de Salud establecer |a estructuray la organizacion internadel Servicio, asi como
delegar ciertas facultades en funcionarios del servicio.

Sexto. Que, la necesidad de sistematizar, actualizar y adecuar la estructura 'y organizacion
del Fondo Naciona de Salud a los nuevos objetivos y requerimientos derivados de la normativa
vigente, constituyen mérito suficiente para dictar lo siguiente:

Resolucion:

1° Modifiquese la resolucién exenta 4A/N° 28, de fecha 20 de marzo de 2019, que
establecio la nueva estructura y organizacion interna del Fondo Nacional de Salud y delego
facultades en las jefaturas de las dependencias internas que sefida, en e siguiente sentido:

I. Introdicense las siguientes modificaciones a Titulo Quinto, de la Divisidn
Comercializacion:

a. Modificase e articulo 24 en el siguiente sentido:

i) Reemplézase en €l numeral 1), el hombre de "Departamento Gestion Comercial Sistema
Nacional de Servicios de Salud", por € de "Departamento Gestion Comercial Servicios de
Salud”.

ii) Intercalese e siguiente numera 3), nuevo, pasando el actual niUmero 3 a ser 4:

"3. Departamento de Gestion de Convenios MAI™.

iii) Agrégase e siguiente numeral 5:

"5, Departamento de Servicio a Prestador".

b. Derogase € articulo 25.

c. Sudtityese el epigrafe del parafo 2° del Titulo Quinto, por e siguiente: "Del
Departamento Gestién Comercia Servicios de Salud".

d. Efecttianse en €l articulo 26, las siguientes modificaciones:

i) Sustitiyese, en laletrag), la palabra"Determinar” por "Levantar”.
ii) Agrégase lasiguiente letral), nueva, pasando la actua letral) a ser letram):

") Representar a FONASA en DIGERA en las distintas Mesas de Trabao de
Implementacion de nuevos Programas en la Red".

e. Sustitlyese el encabezado del articulo 27, y su numeral I1), de la siguiente forma:

"Articulo 27. Del Departamento Gestion Comercial Servicios de Salud dependeran los
siguientes Subdepartamentos:

I1) Subdepartamento Comercial Servicios de Salud".

f. Modificase el articulo 28 del modo que sigue:

i) Agrégase las siguientes letras f) y g), nuevas, pasando la actual letraf) a ser letrah):

"f) Gestionar acceso a atenciones de salud, requeridas a través de los distintos canales de

contacto que se disponen para €ello, de las regiones Metropolitana de Santiago y del Libertador
Genera Bernardo O'Higgins.

CVE 1923968 Director: Juan JorgeLazo Rodriguez = Mesa Central: +562 2486 3600 Email: consultas@diarioficial.cl
Sitio Web: www.diarioficial.cl Direccién: Dr. Torres Boonen N°511, Providencia, Santiago, Chile.

Este documento ha sido firmado electrénicamente de acuerdo con la ley N°19.799 e incluye sellado de tiempo y firma electrénica
avanzada. Para verificar la autenticidad de una representacién impresa del mismo, ingrese este codigo en €l sitio web www.diarioficial.cl

T —



DIARIO OFICIAL DE LA REPUBLICA DE CHILE
NUm. 42.926 Sabado 10 de Abril de 2021 Pagina3de9

g) Gestionar la resolucién de casos judicializados de los Servicios de Salud, de las regiones
Metropolitana de Santiago y del Libertador General Bernardo O'Higgins'.

0. Introdlicense en €l articulo 29 las siguientes enmiendas:

i) Reemplézase su encabezamiento por el siguiente: "Seran funciones del Subdepartamento
Comercia Servicios de Salud las siguientes:”.
ii) Agrégase, a continuacion de laletrag), las siguientesletras h), i), j), k) y I):

"h) Consolidar y sistematizar la informacion generada por € Departamento, necesaria para
latoma de decisiones de |as autoridades.

i) Dar respuesta, en temas de competencia del Departamento, a las solicitudes de
transparencia.

j) Dar respuesta, en los temas que lleva e Departamento, a las distintas solicitudes de
informacion de entidades externas (Minsal - Dipres - Prestadores, etc.) o de otros Departamentos
de Fonasa.

k) Ser la contraparte de Tl para la implementacion y mantencion de los Sistemas
Informéticos utilizados por el Departamento.

[) Dar cumplimiento atodas | as tareas que encomiende el Jefe de Departamento”.

h. Modificase €l articulo 30, de la siguiente manera:

i) Afadese, en la letra &), a continuacion de la voz final "privada’, la frase: ", en lo que
respecta a Programas Garantizados.".

ii) Agrégase, en las letras b), ¢) y d), a continuacion de la expresion "S.N.S.S.", la siguiente
frase: ", en lo que respecta a Programas Garantizados.”.

iii) Intercdlase, en la letraf), a continuacion de la palabra "sanitarias’, la frase: ", en lo que
respecta a Programas Garantizados".

i. Introdicense, en € articulo 31, las enmiendas que siguen:

i) Reemplézase, en su numeral 1), el vocablo "Especiaes' por "Garantizados'.
ii) Suprimese su numeral 1), pasando el actual nimero I11) aser I1).

j- IntrodUcense, al articulo 32, las siguientes modificaciones:

i) Reemplazase su encabezamiento por el siguiente: "Seran funciones del Subdepartamento
Programas Garantizados las siguientes:".
ii) Sustityese laletrab), por la que sigue:

"b) Optimizar €l uso y redizar el seguimiento y monitoreo del marco presupuestario
asignado a los programas garantizados en el presupuesto para compra directa de Fonasa'.

iii) Eliminase la letra c), pasando las actuales letras d), €), f), @), h), i), j), K) y I), aser las
nuevas letras c), d), ), f), g), h), 1), J) y k), respectivamente.

k. Derogase € articulo 33.
[. Intercdase, a continuacion del articulo 34, e siguiente parrafo 4° nuevo, pasando el
actual parrafo 4° a ser 5°

"PARRAFO 4° )
DEL DEPARTAMENTO GESTION CONVENIOS MAI

Articulo 34 bis. Seran funciones del Departamento Gestion de Convenios Modalidad
Atencion Institucional las siguientes:

a) Disefiar, monitorear, supervisar y gecutar, los convenios de compra sanitaria en la
Modalidad de Atencion Institucional (MAI), de programas no garantizados y que deban
gjecutarse en complementariedad ala ofertadel SN.S.S.

b) Visar e pago de las prestaciones correspondientes a los convenios MAI de
complementariedad a la oferta del S.N.S.S., de las regiones Metropolitana de Santiago y del
Libertador General Bernardo O'Higgins, y dirigir, coordinar y supervisar estas acciones en las
Direcciones Zonales de Fonasa.
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¢) Entregar a las Direcciones Zonales lineamientos generales de los modelos de compra
sanitaria de prestaciones en la Modalidad de Atencion Institucional y en complementariedad ala
ofertadel SN.S.S.

d) Asesorar a otras jefaturas, Divisiones, Departamentos y Direcciones Zonales en materias
de compra complementaria de programas no garantizados.

€) Gestionar administrativamente los contratos MAI de programas No Garantizados de la
Division en coordinacion con los encargados de las lineas programéticas.

f) Coordinar los procesos licitatorios de la Divisién, siendo contraparte con las éreas
involucradas.

0) Asegurar la consistencia de los Instrumentos de compra con los procesos y
procedimientos de la Division.

h) Dar cumplimiento atodas las tareas que encomiende el Jefe del Departamento.

Articulo 34 ter. Del Departamento Gestion de Convenios Modalidad Atencion Institucional
dependeran los siguientes Subdepartamentos:

|. Subdepartamento Contratos.
I1. Subdepartamento Gestidn de Cuentas de Prestadores.

Articulo 34 quéter. Seran funciones del Subdepartamento Contratos |las siguientes:

a) Diseflar, monitorear, supervisar y ejecutar los convenios de compra sanitaria en la
Modalidad de Atencion Institucional (MAI), de programas no garantizados y que deban
gjecutarse en complementariedad a la ofertadel SN.S.S.

b) Gestionar administrativamente los contratos MAI de programas No Garantizados de la
Division en coordinacion con los encargados de las lineas programéticas.

c) Asesorar y verificar la consistencia de los instrumentos de compra con los procesos y
procedimientos de la Division.

d) Dar cumplimiento atodas las tareas que encomiende el Jefe del Departamento.

Articulo 34 quinquies. Serén funciones del Subdepartamento Gestion de Cuentas de
Prestadores |as siguientes:

a) Visar e pago de las prestaciones correspondientes a los convenios MAI de
complementariedad a la oferta del S.N.S.S., de las regiones Metropolitana de Santiago y del
Libertador General Bernardo O'Higgins, y dirigir, coordinar y supervisar estas acciones en las
Direcciones Zonales de Fonasa.

b) Asesorar a la Jefatura respecto de los lineamientos generales de los modelos de compra
sanitaria de prestaciones en la Modalidad de Atenciédn Institucional y en complementariedad ala
ofertadel SN.S.S.

¢) Dar cumplimiento atodas las tareas que encomiende el Jefe del Departamento”.

m. Modificase e articulo 35 de la siguiente manera:

i) Sustitiyese, en laletrae), lapalabra”Liderar” por "Apoyar”.

i) Agrégase, a continuacion de la letra I), las siguientes letras m), n), 0) y p), nuevas,
pasando la actua letram) a ser letraq):

"m) Obtener y monitorear |os indicadores de gestion clinica a partir del registro GRD.

n) Estudiar y proponer € precio base paralaaplicacion del GRD.

0) Dar apoyo técnico en materia de codificacion de Grupos Relacionados por el Diagndstico
(GRD).

p) Dar cumplimiento a otras tareas asignadas por la Jefatura del Departamento, en materias
de compra sanitaria via GRD".

n) Introdlcense, a continuacién del articulo 35, |as siguientes modificaciones:

i) Agrégase el siguiente Parrafo 6°, nuevo:

"DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS AL PRESTADOR".

i) Reemplézase el articulo 36, por otro del siguiente tenor:
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"Articulo 36. Seran funciones del Departamento de Servicios a Prestador |as siguientes:

a) Diseflar y gecutar € Plan Estratégico con Prestadores que considere la habilitacion e
informacion orientado a fortalecer la relacion estratégica.

b) Difundir la oferta de servicios y beneficios que e Fonasa dispone para su Red de
Prestadores, con el objetivo de fortalecer y fidelizar a los actuales y potenciales prestadores
publicosy privados.

c) Gestionar Canal Prestador con el objetivo de optimizar y automatizar las respuestas en
forma claray oportuna alos prestadores.

d) Ser la contraparte de la Division en la implementacion del Proyecto Fortalecimiento del
Modelo de Atencidn de Fonasa.

€) Apoyar en temas comunicacionales hacia los prestadores a las diferentes &reas de la
Division.

f) Monitorear, evaluar e informar |a gjecucion de los indicadores de gestién de la Division.

g) Administrar € plan de compray presupuesto interno de la Division.

h) Consolidar la solicitud de presupuesto anual interno y aquel referido a las materias que
administralaDivision.

i) Ser la contraparte de la Division para dar respuesta a solicitudes de informacion en el
ambito de la Ley de Transparencia, parlamentarios y organismos del Estado en asuntos de
competencia de la Division.

j) Dar cumplimiento atodas las tareas que encomiende el Jefe delaDivision'.

I1. IntrodUcense las siguientes modificaciones a Titulo Undécimo, de la Division Servicio
al Usuario:

a En € articulo 92
i) Reemplézase laletraa), por laque sigue:

"a) Supervisar, en coordinacion con las Divisiones y Departamentos del Nivel Central, alas
Direcciones Zonales en e cumplimiento de las tareas y funciones desconcentradas del Fondo
Nacional de Salud que les competen, asi como velar por una eficiente operatividad de ellas’.

b. En €l articulo 93:
i) Sustitiyese € articulo 93 por €l siguiente:

"Articulo 93. La Divisién Servicio a Usuario estard integrada por los siguientes
Departamentos y Subdepartamentos, |os cuales dependeran directamente del Jefe de la Division:

|. Subdepartamento Control y Proyectos.

I1. Subdepartamento Atencion Virtual.

I11. Subdepartamento Atencion Presencial.
IV. Departamento Gestion de Beneficiarios.
V. Departamento Gestion Ciudadana.

V1. Departamento Gestion Centro Resolutor”.

c. Reempléazase € articulo 94, por otro del siguiente tenor:
"Articulo 94. Seran funciones del Subdepartamento Control y Proyectos:

a) Llevar € control periddico de los indicadores de gestion del area, tales como CDC, PMG,
CDD Yy H.

b) Controlar la calidad de la Venta, velando por la correcta aplicacion de reglas y
procedimientos (por ggemplo CAT).

c) Controlar los convenios y contratos cuya administracion es de responsabilidad de la
Division.

d) Controlar €l avance de los proyectos y Mesas de trabgjo en los que esté participando
algin areadelaDivision.

€) Definir las tareas que serén desarrolladas mediante Trabajo Remoto, a nivel nacional.

f) Proponer e implementar |0s mecaniSmos necesarios para su medicion y control.

g) Mantener actualizada la base de funcionarios(as) bajo esta modalidad".
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d. Reemplézase el Parrafo 2°y los articulos 95 y 96 que lo conforman, por € siguiente:

"PARRAFO 2° ]
DEL SUBDEPARTAMENTO ATENCION VIRTUAL

Articulo 95. El Subdepartamento Atencion Virtual tendrélas siguientes funciones:

a) Redlizar |as gestiones necesarias para asegurar una atencion de calidad a los usuarios.

b) Asegurar €l correcto funcionamiento de los canales de atencion virtuales.

c) Coordinar las acciones necesarias para la entrega de productos y servicios a través de los
canales de atencion virtuales, en coordinacién con la Atencidn Presencial.

d) Implementar medidas para que los canales de atencion virtuaes puedan resolver
reguerimientos de nuestros usuarios con la misma oportunidad que |os canales presenciales.

€) Dar cumplimiento atodas | as tareas que encomiende el Jefe de Division.

Articulo 96. Del Subdepartamento Atencién Virtual dependerala Seccion Weby RRSSy la
Seccion Call Center.

Seran funciones de la Seccion Web y RRSS las siguientes:

a) Mantener la web del Fonasa con informacion relevante y atingente a los distintos
usuarios, para cada uno de sus portales, siguiendo los lineamientos estratégicos definidos por la
Institucion.

b) Velar por la entrega oportuna, actualizada y accesos, segun las exigencias definidas por
la autoridad.

¢) Redlizar un constante trabajo de modernizacion, en lo referente a trAmites y necesidades
de usuarios.

d) Dar orientacion e informacion a beneficiarios, usuarios y prestadores ya sea através de la
paginaweb o bien requerida através de las RRSS.

Seran funciones de la Seccion Call Center las siguientes:

a) Gestionar y administrar €l contrato de prestacion de servicios de Call Center.

b) Asegurar la atencion de calidad de los usuarios en la entrega de informacién y asesoria
sobre el seguro de salud.

c¢) Velar por € fiel cumplimiento de lo establecido en e contrato.

d) Controlar los niveles de atencién y de servicio otorgados por el Call Center de Fonasa.

€) Coordinar las acciones para la mantencion de informacion actualizada en el sistema de
atencion del Call Center".

e. Intercalase, a continuacion del articulo 96, el siguiente Parrafo 3°, nuevo, pasando los
actuales parrafos 3°y 4° a ser 4°y 5°, respectivamente:

"PARRAFO 3°
DEL SUBDEPARTAMENTO ATENCION PRESENCIAL

Articulo 97. El Subdepartamento Atencion Presencial Nivel Central tendra las siguientes
funciones:

a) Redlizar |as gestiones necesarias para asegurar una atencion de calidad a los usuarios.

b) Coordinar con la Red Publica de Salud y los organismos gubernamentales, segun el radio
operativo de la sucursal, capacitaciones respecto de |os siguientes temas. proceso inscripcion per
capita, acreditaciones carentes de recursos, capacitacion a prestadores y reunion con
Organizaciones de la Sociedad Civil.

c) Coordinar la operacion de los canales de atencion presencidles de la Region
Metropolitana de Santiago y de la Region del Libertador General Bernardo O'Higgins.

d) Entregar lineamientos a nivel nacional para canales de atencién presenciales.

€) Administrar y gestionar las actividades relacionadas alas Entidades Delegadas.

f) Administrar y gestionar las actividades en terreno de la Region Metropolitana de Santiago
através del Fonasa Movil.

g) Dar cumplimiento atodas las tareas que encomiende el Jefe de Division.
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Articulo 98. Del Subdepartamento Atencién Presencial Nivel Central dependera la Seccion
Sucursales RM y RO, la seccion Entidades Delegadas y |a Seccion Fonasa en Terreno.

Serén funciones de la Seccion Sucursales RM y RO las siguientes:

a) Asegurar el correcto funcionamiento de los canales de atencion presenciales.
b) Coordinar las acciones necesarias para la entrega de productos y servicios através de los
canales de atencidn presenciales.

Seran funciones de la Seccion Entidades Delegadas las siguientes:

a) Generar estrategias para celebrar nuevos convenios de colaboracion con €l fin de mejorar
la cobertura, facilitando el acceso de los usuarios a los productos y servicios del Fondo Nacional
de Salud.

b) Administrar los contratos con entidades del egadas.

c) Entregar soporte alas entidades del egadas en convenio.

Seran funciones de la Seccion Fonasa en Terreno las siguientes:

a) Administrar, coordinar, priorizar y gestionar las actividades de Fonasa en Terreno parala
Region Metropolitana de Santiago, asi como asegurar la disponibilidad y e buen estado de los
recursos necesarios para el correcto funcionamiento y despliegue de la actividad.

b) Dar los lineamientos para las actividades de Fonasa en Terrena para la Region del
Libertador General Bernardo O'Higgins.

c) Asegurar la Atencion de Calidad de los usuarios en la entrega de los productos y
servicios del Fondo y en laasesoriaen el seguro de salud”.

f. Incorpéranse, a continuacion del articulo 98, el siguiente Parrafo 4°y el articulo 99 que lo
Integra:

"PARRAFO 4° ,
DEL DEPARTAMENTO GESTION DE BENEFICIARIOS

Articulo 99. Seran funciones del Departamento Gestion de Beneficiarios las siguientes:

a) Levantar y actualizar procedimientos y coordinar los procesos de dfiliacién de los
beneficiarios del Fondo, velando por el correcto acceso alos beneficios del Seguro.

b) Gestionar procesos de actualizacion a travées de la carga de bases de datos internas y
externas, con lafinalidad de disponer informacién vigente de |os asegurados.

c) Definir, liderar y gestionar laimplementacion de las reglas de negocio para el proceso de
afiliacion.

d) Dar soporte alos requerimientos de las sucursales.

€) Administrar los convenios internacionales y con otras instituciones publicas o privadas,
en materia de acceso alas prestaciones.

f) Dar cumplimiento alas tareas encomendadas por lajefaturade laDivision”.

0. Introdicense en el Parrafo 5°, que trata del Departamento Gestion Ciudadana, las
enmiendas gque siguen:

i) Reemplézase el articulo 100, por €l que sigue:

"Articulo 100. Seran funciones del Departamento Gestién Ciudadana las siguientes:

a) Liderar los procesos asociados a cumplimiento de Ley de Participacion Ciudadana.

b) Liderar los procesos asociados a cumplimiento de Ley de Transparenciay de Acceso ala
Informacién Plblicay alaLey del Lobby.

¢) Dar cumplimiento alas tareas encomendadas por lajefaturade laDivision”.

ii) Sustitiyese el articulo 101, por € siguiente:

"Articulo 101. Del Departamento Gestion Ciudadana dependeran los siguientes
Subdapartamentos:
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|. Subdepartamento Transparenciay Ley de Lobby.
I1. Subdepartamento Participacion Ciudadana'.

iii) Reemplézase €l articulo 102, por €l siguiente:

"Articulo 102. Serén funciones del Subdepartamento Transparencia 'y Ley de Lobby las
siguientes:

a) Ingresar, derivar y gestionar centralizadamente las solicitudes de acceso a la informacion
publicarelativas a transparencia pasiva.

b) Liderar y coordinar el cumplimiento de las disposiciones de la Ley de Lobby.

¢) Revisar y consolidar informacion relativa a transparencia activa a nivel nacional,
asegurando su publicacion dentro de los plazos establecidos legalmente.

d) Dar cumplimiento atodas |as tareas que encomiende el Jefe del Departamento”.

iv) Sustitiyese el articulo 103, por otro del siguiente tenor:

"Articulo 103. Seran funciones del Subdepartamento Participacion Ciudadana las
siguientes:

a) Velar por e correcto y optimo cumplimiento de la Ley de Participacion Ciudadana, y
coordinar su correcta implementacion tanto anivel central como desconcentradamente.

b) Ejecutar las acciones que garanticen e desarrollo de la participacion ciudadana en €l
territorio, de acuerdo alos lineamientos ingtitucionales y de la division.

¢) Brindar los espacios para el desarrollo del didogo y la participacion ciudadana'.

h. Agrégase, a continuacion del articulo 103, el siguiente Parrafo 6°, nuevo:

"PARRAFO 6° ]
DEL DEPARTAMENTO GESTION CENTRO RESOLUTOR"

i. Sustitiyese el actual articulo 104, por € siguiente:

"Articulo 104. Al Departamento Gestion Centro Resolutor le corresponderan las siguientes
funciones:

a) Asegurar la atencion de calidad de los asegurados en la entrega de los productos y
servicios del Fondo Nacional de Salud y en la asesoria en €l seguro de salud, seguin el Modelo de
Atencion.

b) Desarrollar, implementar y controlar procesos de entrega de respuestas a requerimientos
realizados por los usuarios a Nivel Nacional, a través de todos los canales de atencion y segun
los Niveles Resolutores definidos, gestionando estandares y acuerdos de servicios con las
distintas &reas de lainstitucion, en pro de la experiencia usuaria.

c) ldentificar y proponer constantes mejoras y modernizacion en los procesos actuales de
atencion.

d) Transformarse en un Centro de Contenidos, manteniendo actualizada la Base de
Conocimiento hacia los Canales de Atencidn, identificando y generando informacion continua 'y
acciones de capacitacion.

€) Liderar los procesos de desarrollo de WF dentro de la institucion, bajo la perspectiva de
lograr trazabilidad y eficienciaen la atencion.

f) Generar mecanismos de asignacion y control para que todos los participantes del centro
resolutor en modo remoto tengan asignadas las cargas adecuadas y que estas sean solucionadas
en calidad y plazo”.

j. Sustitiyese € articulo 105, por los siguientes articulos 105, 105 hisy 105 ter:

"Articulo 105. Del Departamento Gestion Centro Resolutor dependeran los siguientes
Subdepartamentos:

I. Subdepartamento Nivel 2 Resolutor.
I1. Subdepartamento Nivel 3 Resolutor SCE.
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Articulo 105 bis. Seran funciones del Subdepartamento Nivel 2 Resolutor, las siguientes:

a) Dar respuesta a todos |os requerimientos que no fueron resueltos en el Nivel 1 (primer
contacto) del Modelo de Atencidén, a través de los distintos canales y que no constituyen un
reclamo (o SCE). Derivar aN3 o bien a otras Unidades Resol utoras, segun corresponda.

b) En lo que respecta a la Web, resolver todos los requerimientos que ingresan a través de
ellay derivar al Subdepartamento N3 cuando corresponda (via WF).

c) Gestionar las solicitudes de afiliacién web a nivel nacional.

d) Responder y gestionar todos los contactos realizados a través de las RRSS y derivar a
Subdepartamento N3 cuando corresponda (via WF).

€) Contestar los llamados derivados en linea desde el Call Center, incrementando €l cierre
en primer contacto (entrega de certificados y més informacién).

Articulo 105 ter. Seran funciones del Subdepartamento Nivel 3 Resolutor SCE las
siguientes:

a) Definir procedimientos, liderar y coordinar los procesos en materia de gestion de
solicitudes ciudadanas.

b) Gestionar las solicitudes ciudadanas a Nivel Nacional, por los distintos canaes de
ingreso, tanto internosy como externos.

c¢) Definir atenciones que requieren designacion de segundo prestador para el cumplimiento
delas GES.

d) Definir procedimientos, liderar y coordinar el cumplimiento de la normativa referida al
proceso de gestion de solicitudes ciudadanas.

€) Monitorear y levantar nuevas necesidades para el buen funcionamiento de la herramienta
parala gestion de solicitudes ciudadanas.

f) Disponer de informacién de gestién de solicitudes ciudadanas parala toma de decisiones.

g) Dar cumplimiento atodas las tareas que encomiende el Jefe del Departamento”.

I11. IntrodUcense al articulo 150, las siguientes modificaciones:

a. En su numeral 1°, eliminanse las letras c) y d), pasando las actuales letras €) y f) a ser
letras ¢) y d), respectivamente.
b. En su numeral 3°, agréganse las siguientes letrask) y 1):

"k) Condonar copagos de los afiliados por atenciones de salud recibidas en Modalidad de
Atencion Institucional respecto de las solicitudes correspondientes a la Region Metropolitana de
Santiago y la Region del Libertador General Bernardo O'Higgins.

I) Rebajar cuotas o anular préstamos médicos otorgados a los afiliados del Fondo Nacional
de Salud".

IV. Modificase el articulo 151, como se indica a continuacion:
a. Sustitlyese el encabezado del numeral 2°, por € siguiente:
"2° En el Jefe del Subdepartamento Nivel 3 Resolutor SCE las siguientes facultades:”

2° Déjese constancia que las responsabilidades que deriven por negligencia en el gercicio
de las facultades que se delegan por € presente acto, recaerdn directamente en el funcionario
delegado.

3° En lo no modificado por la presente resolucion, rige plenamente la resolucién exenta
4A/NC 28, de 2019.

4° a presente resolucion entrard en vigor alafecha de su publicacion en € Diario Oficial.

5° Publiquese la presente resolucién exentaen el Diario Oficial.

Anodtese, comuniquese y publiquese en el Diario Oficial.- Marcelo Mosso Gomez, Director
Nacional, Fondo Nacional de Salud.
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