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Curso
Calidad y Trato al Usuario 40 horas

DESCRIPCION

El trato al usuario es el conjunto de actividades que se realizan para que el
paciente obtenga un servicio de manera adecuada y en el momento y lugar
correcto. Se caracteriza por ser respetuoso, digno, amable y comprensivo.
Se debe tratar al usuario como la persona mas importante y la razén de ser
del trabajo.

La atencion al usuario demanda cortesia, deseo de ayudar, entusiasmo,
empatia, puntualidad. Se debe tratar al usuario como la persona mas
importante y la razén de ser de nuestro trabajo. Es por ello que debemos
realizar una mejora de los procesos internos que hacen contacto con el
usuario para obtener mejores resultados en la calidad de la atencidon que
recibe.

Para lograr mejores resultados es de vital importancia que el personal de
salud posea los conocimientos necesarios para comprender y aplicar esta
nueva forma de entregar los servicios sanitarios, realizar propuestas e
implementar mejoras.

@/’ OBJETIVO

Conocer los aspectos mas relevantes de la calidad y el trato del usuario en
las instituciones de salud.

202, DIRIGIDO A

v’ Profesionales del area de la salud, v" Estudiantes internos de 4° y 5° afio.
con titulo otorgado por
Universidades Chilenas o Extranjeras
debidamente revalidados
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REQUISITOS Duracion

v —
v —
v —
v —

v’ Fotocopia cédula de identidad. 4 semanas, 40 horas pedagodgicas.

v/ Certificado de titulo profesional o
certificado de alumno regular.

@ MODALIDAD WW Cupos
Asincrénico, 100% online. Minimo 20 maximo 40 alumnos

% CONTENIDOS DEL CURSO

Madulo 1: Generalidades de la calidad en salud
[ 5] contenidos del médulo

Gestioén de calidad en Salud

b. Dimensiones de la calidad

c. Principios de la gestiéon de calidad de servicio de salud en las
organizaciones

Q

Mddulo 2: Comunicacion efectiva, trabajo en equipo y manejo de conflictos

|!E| Contenidos del médulo

Interaccion del personal de salud y los usuarios
Comunicacion efectiva

Recurso humano en gestion de calidad

Trabajo en equipo

Manejo de conflicto y negociacion

®moo oo

Modulo 3: Humanizacion en salud

|!E| Contenidos del médulo

a. Humanizacion de la atencién en salud
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b. Propuesta de plan nacional de humanizacion
c.  Evaluacién de la humanizaciéon en salud

Mddulo 4: Satisfaccion usuario interno y externo

Contenidos del médulo

Medicion de la satisfaccion usuaria

Encuestas de satisfaccion

Propuesta de indicadores para el monitoreo

Burn out, mobbing y autocuidado en el equipo de salud

o 0o T o

Q:}o Metodologia

El alumno accedera al material elaborado por los docentes en una plataforma
web, protegida por usuario y contrasefia. Cada clase es asincroénica, la cual puede
tener material complementario de profundizacion. Cuenta ademds con
evaluaciones de autoaprendizaje y evaluaciones sumativas. El orden en que se
visualizan las clases y el tiempo disponible para ellos es de planificacion personal
del alumno, ya que el programa se encuentra disefnado para alcanzar las horas
planificadas al finalizar el curso.

M Foro de Consultas
=

Los alumnos dispondran de un foro de consultas al tutor, el cual recibira consultas
relativas a los contenidos expuestos en el curso y sera contestado dentro de 48
horas habiles (lunes a jueves de 9:00 a 18:00 hrs y viernes de 9:00 a 16:00 hrs.,
sin considerar festivos). Cualquier duda administrativa o en relacion a la
plataforma debe ser enviada al correo contacto@ perfeccionachile.cl

f Evaluacién

La evaluacion del curso consiste en una prueba sumativa de opcidon multiple.
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mailto:contacto@perfeccionachile.cl

v’ La evaluacién del programa tendran un nivel de exigencia del 60%.

v La evaluacidn en linea estara disponible para todos los participantes en forma simultdnea, podrd ser
realizada en cualquier momento dentro de la duracidn del curso. Las notas serdn enviadas por email a
cada alumno en el plazo de 10 dias habiles desde el término del curso.

v Los alumnos que no completen y envien dentro de los plazos establecidos alguno de los instrumentos
de evaluacion, sin una causal debidamente justificada, obtendran la calificacion 1,0 (uno coma cero).

v’ Los resultados de las evaluaciones se calificaran en nimeros cardinales en una escala de 1.0 a 7.0.

<57 Requisitos de aprobacién

El alumno debe obtener nota final igual o superior a 4,0

v’ Las personas que no cumplan con el requisito de aprobacién no recibirdn ningun tipo de certificacion.

l_(:);o Certificacion:

El certificado de aprobacidn de curso es emitido por Perfecciona Capacitaciones®.
Su razon social es Capacitaciones y Asesorias Perfecciona SpA., RUT 76.641.667-
5. Perfecciona Capacitaciones® se encuentra certificada por la Norma Chilena de
calidad 2728-2015. Registro INN A-8289. El certificado serd enviado al email del
alumno en el plazo de 10 dias habiles desde el término.

ﬁﬂ Direccion Académica del Curso:

A cargo de E. U. Paula Fuentes Castillo:

Enfermera Universidad de Chile. Magister en Salud Publica, Magister en
Enfermeria, Magister en Administracion, Magister en Epidemiologia c. Diplomado
en Hemodidlisis U. Chile. Diplomado en docencia en ciencias de la salud U. Chile.
Diplomado en enfermeria gerontogeridtrica U. de Chile. Diplomado en salud
familiar USACH. Diplomado en enfermeria médico quirurgica U. Chile. Diplomado
en Infecciones asociadas a la atencion en salud UC. Diplomado en curacion
avanzada de heridas U. Chile.

Proceso de Admision

Los postulantes deberan iniciar su inscripcion en nuestra pagina web
www.perfeccionachile.cl ingresando a la seccion cursos y subseccidon Curso
Calidad y Trato al Usuario 40 horas. Una vez realizado el pago deberan enviar a
contacto@perfeccionachile:
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http://www.perfeccionachile.cl/

v Copia simple Carnet de Identidad.
v’ Copia simple del Certificado de Titulo, egreso o alumno regular en caso de
estudiante interno o registro SIS

Si el postulante es ex alumno de Perfecciona, sélo debera adjuntar el
comprobante de pago.

= El Programa se reserva el derecho de modificar los contenidos del curso por
motivos de actualizacidon o mejoras en términos pedagdgicos o académicos.

=  Los alumnos matriculados podran desistirse de tomar el curso en cualquier
momento, antes de la fecha de inicio del mismo. Los alumnos podran elegir
su fecha de inicio.

770\

Illl Medios de pago

Transferencia: Tarjetas de crédito y
débito

Nombrt.e: Capacitaciones y Asesorias Si opta por este medio de pago por
perfecciona SpA favor ingrese al siguiente link: Pago
Rut: 76.641.667-5 g g : Pago
Cuenta Corriente N°: Webpay
974629593
Banco Scotiabank

Mail de confirmacion:
contacto@perfeccionachile.cl
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mailto:contacto@perfeccionachile.cl
https://www.webpay.cl/portalpagodirecto/pages/institucion.jsf?idEstablecimiento=65566754
https://www.webpay.cl/portalpagodirecto/pages/institucion.jsf?idEstablecimiento=65566754

