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Aumenta Tus Habilidades

ATENCION INTEGRAL Y CALIDAD
DE SERVICIO AL USUARIO DE
SALUD

Impartido por: Capacitaciones GoCursos Spa

Modalidad Reunién con Relator Incluye : : : : : : : :
Presencial/Elearning Costo O Diploma y Certificado. « « « «
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gol Objetivo general

Desarrollar competencias para brindar una atencién de calidad,
humanizada y centrada en el usuario de salud, aplicando estrategias de
comunicacion efectiva, trato digno y resoluciéon de conflictos, de acuerdo
con los estandares de calidad y la normativa vigente.

@ Objetivos especificos

e 1. Aplicar técnicas de comunicacién efectiva y atencién centrada
en el usuario durante la prestacion de servicios de salud.

e 2. Identificar los principios del trato humanizado, los derechos y
deberes de los usuarios y los estandares de calidad en la
atencién.

e 3. Emplear herramientas para el manejo de reclamos, resolucién
de conflictos y mejora continua de la experiencia del usuario.
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Clases asincrénicas, Clases remotas en vivo, Asiste fisicamente a las
entregandote la libertad donde profesor y clases, en nuestras
de estudiar en el alumnos se conectan e salas o en las propias
momento y lugar que ti  interactlan en tiempo dependencias del
decidas. real, en una fechay cliente. ’D’[
— horario establecido
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Temario del curso:

Médulo 1

Fundamentos de la Atencién de Calidad en
Salud

Contenidos:

Conceptos de calidad y atencién centrada en
el usuario.

Principios de humanizacién y trato digno.

Derechos y deberes de los usuarios de salud.

Importancia de la satisfaccién usuaria en los
servicios de salud.

Actividad Practica: Andlisis de casos sobre
atencién de calidad y trato al usuario.

Médulo 2

Comunicacién Efectiva y Atencién
Humanizada

Contenidos:

Técnicas de comunicacion verbal y no verbal.

Escucha activa y empatia en la atencién.
Manejo de usuarios con necesidades
especiales y situaciones complejas.
Construccién de relaciones de confianza con
el usuario.

Actividad Practica: Simulacién de atencién

aplicando técnicas de comunicacién efectiva.

Médulo 3

Manejo de Reclamos y Resolucion de
Conflictos

Contenidos:

Identificacién de causas frecuentes de
reclamos.

Técnicas de resolucién de conflictos y
negociacion.

Manejo de situaciones dificiles con usuarios y
familiares.

Protocolos de respuesta y seguimiento de
reclamos.

Actividad Practica: Resolucién de casos de
reclamos mediante ejercicios de simulacion.

Médulo 4

Calidad del Servicio y Mejora Continua
Contenidos:

Estdndares e indicadores de calidad en salud.
Seqguridad del paciente y cultura de calidad.
Herramientas para la mejora continua del
servicio.

Compromiso del equipo de salud con la
excelencia en la atencioén.

Actividad Practica: Elaboracién de un plan de
mejora para fortalecer la calidad de atencién
al usuario.
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Datos del Organismo Capacitador:

Nombre Empresa OTEC: Capacitaciones GoCursos SPA

Rut: 77919346-2

Giro: Servicio de Capacitaciones

Direccidn Irarrazaval 690 Nufioa Santiago de Chile
Cuenta Bancaria Cuenta Corriente 95466877 Banco Santander
Email: contacto@gocursos.cl
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