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CURSO: CALIDAD DE LA ATENCION Y BUEN TRATO AL USUARIO.
DIRIGIDO A: Funcionarios de los equipos de salud de las comunas.
TOTAL HORAS: 40 horas cronolégicas (5 dias completos).

ORGANIZA: Departamento de Atencién Primaria y Salud Familiar.

Facultad de Medicina. Universidad de Chile.

PROPOSITO:
Contribuir al mejoramiento de la atencién de un CESFAM como estrategia para mejorar la
satisfaccion usuaria.

OBIJETIVOS GENERALES:

1.- Avanzar en el desarrollo de habilidades, destrezas y aptitudes que hagan posible la
implementacion de los cambios en el ambito de la atencién de pacientes de un CESFAM.
2.- Analizar criticamente las brechas existentes en atencién y calidad en el trato de
pacientes, con énfasis en la humanizacidn de la atencidn.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
Al término del curso el alumno estard en condiciones de:
1. Conozcan los elementos centrales de una atencion de calidad en salud.
2. Identifiquen los aspectos claves del trato directo al usuario.
3. Ejerciten técnicas de comunicacion efectiva que faciliten su relacién con usuarios
internos y externos.
4. Desarrollen habilidades y actitudes que permitan mejorar la atencién;
comunicacidn, resolucién de conflictos, empatia.
5. Reconozcan la importancia de la evaluacion de satisfaccidn usuaria centrada en la
Ley de Derechos y Deberes en salud.

METODOLOGIA:

El curso se impartira mediante clases participativas, videos, talleres de grupos pequefio,
rol playing y trabajo grupal. El proceso estara centrado en una metodologia de aprendizaje
del adulto, con participacién activa de los participantes y con metodologias ludicas.

El curso considera la entrega de los materiales requeridos para el curso; cuaderno, bolsa,
ldpiz y CD con contenidos para cada uno de los participantes.
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Al finalizar el curso se entrega al solicitante un informe con la tabulacién de la encuesta de
reaccion aplicada y la apreciacidon general del desarrollo de la actividad de capacitacion.
Ello incluye un set de fotografias que se toman durante el desarrollo del curso.

EVALUACION:

Este curso se evaluara a través de un trabajo o prueba grupal que representa el 100% de
la nota final. La nota final no podra ser inferior a 4.0, con una asistencia a clases de un 80%
como minimo para su aprobacion.

PROGRAMA Y CONTENIDOS:

N°y fecha sesion Horario Contenidos Docente
12 Sesion 8:30-13:00 Creacion de Contexto Docentes
Bienvenida al curso, presentacion del programa. Departamento de
Negociacidn de expectativas. Atencion Primaria y

Salud Familiar
Principios de la Salud Familiar

Humanizacion de la atencion de salud
Conceptos y miradas
Desafios en APS

22 Sesion 14:00 — 17:00 | Ley de Deberes y Derechos en Salud Docentes
Importancia de la nueva Ley de Deberes y Derechos Departamento de
en Salud. Atencion Primaria y
Aspectos de la Ley y su relacién con mejoramiento de Salud Familiar

calidad y satisfaccion usuaria.

32 Sesion 08:30 —13:00 | Calidad y Atencién de Publico en APS Docentes

Conceptos centrales Departamento de

Atencidn Primaria 'y
Salud Familiar

42 Sesion 14.00 — 17:00 | La Atencion de usuarios y su aplicacion a un CESFAM Docentes
Tipos de clientes y actitudes. Departamento de
Momentos de verdad en la atencion de publico. Atencion Primaria y
Circulo de la calidad del servicio. Salud Familiar

Cadena de valor en un CESFAM.

52 Sesion 8:30-13:00 | Competencias para una atencion de calidad. Docentes
Escuchar efectivo Departamento de
Empatia como herramienta de gestién de publico. Docentes

Departamento de
Atencion Primaria y
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Salud Familiar

62 Sesidn 14:00 — 17:00 | Canales de comunicacién con el usuario. Docentes
Identificacion de emociones. Departamento de
Atencion Primaria y
Salud Familiar
72 Sesion 8:30-13:00 Habilidades para la resolucién de conflictos y Docentes
negociacion. Departamento de
- Conceptos Atencion Primaria y
- Etapas para resolver conflictos Salud Familiar
82 Sesion 14:00-17:00 - Negociaciéon como estrategia
- Desarrollo de taller
92 Sesion 8:30-13:00 Evaluacién de la Satisfacciéon Usuaria. Docentes
Importancia de la evaluacién de satisfaccidn usuaria. Departamento de
Modelos de evaluacién. Atencion Primaria y
Estrategias de mejoramiento a partir de la evaluacion Salud Familiar
de satisfaccion usuaria.
102 Sesidn 14:00 —17:00 | Desarrollo de un Decdlogo del buen trato para el Docentes
CESFAM. Departamento de
Atencion Primaria y
Evaluacién del Curso Salud Familiar
Evaluacién de contenidos del Curso
Evaluacidn de reaccion
Docentes

e Marcelo Vasquez

Asistente Social

e Germain Bustos

Asistente Social

e Jhonny Acevedo

Matrén

OTROS ASPECTOS:
= Los cursos de capacitacion son certificados por el Departamento de Atencion Primaria y
Salud Familiar de la Facultad de Medicina de la Universidad de Chile.

= El Departamento de Atencién Primaria y Salud Familiar se encuentra acreditado desde el
2015 hasta el 2019 por la Norma Chilena 2728 — 1SO 9001.

Valor $380.000 por asistente.
Minimo para dictar el curso es de 20 personas.




