USUARIA




INFORMACION GENERAL

En los servicios de salud, el buen trato no es solo una actitud deseable, sino
un componente esencial de la calidad de atencion y del respeto a la
dignidad de las personas. Este curso entrega herramientas teodricas y
practicas para fortalecer las habilidades comunicacionales, la empatia y la
resolucion adecuada de situaciones dificiles, promoviendo una cultura
organizacional centrada en la satisfaccion usuaria, desarrollando aspectos
claves del trato digno, la escucha activa, la gestion de reclamos vy
sugerencias, y la comprension de las experiencias de las personas usuarias.

A través de una metodologia e-learning asincrénica, permite reflexionar
sobre la practica cotidiana y adquirir recursos concretos para mejorar la
relacion entre los equipos de salud y la comunidad, con foco en el respeto,
la cercania y la confianza.

DURACION

80 horas pedagdgicas de duracion.

DIRIGIDO A

Todos los integrantes del equipo de salud, sin distincién de rol o funcioén,
promoviendo una cultura de buen trato desde lo clinico, técnico y
administrativo.

CERTIFICADO

Descarga automatica desde el aula virtual.

REQUISITOS DE APROBACION

e Completar el 100% de los contenidos en plataforma e-learning.
e Obtener un minimo del 60% en la evaluacién final, equivalente a una
nota igual o superior a 4,0.




TEMARIO

MODULO 1: INTRODUCCION Y MARCO NORMATIVO

e Contextualizacion de la situacion actual de satisfaccion usuaria.
e Sistema de salud y marco normativo de los servicios de salud publica.
e |ineamientos de calidad en los servicios de salud.

MODULO 2: CONTEXTUALIZACION DEL TRATO USUARIO EN LA ATENCION DE

SALUD

e Satisfaccion usuaria en servicios sanitarios.

* Consideraciones para la humanizacion y buen trato.

e Estrategias que mejoran la satisfaccion usuaria.

e Expectativas del usuario en la atencion de salud.

e Otros factores que influyen en la satisfaccidon usuaria.

e Habilidades en la comunicacion entre pacientes y equipos de salud
e Consideraciones para mejorar la relacion entre usuarios y personal de salud
e Abordaje del paciente dificil

MODULO 4: EVALUACION Y MEJORA CONTINUA DEL TRATO USUARIO,
HERRAMIENTAS PARA LOS SERVICIOS DE SALUD

* Modelo de protocolo de atencidn y trato al usuario
e Estrategias de mejoramiento del trato usuario




