INNOVARES

1

CURSO E-LEARNING TRATO DIGNO Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN
SALUD - AUTOAPRENDIZAJE

21 horas pedagdgicas

Manuel Bulnes 368, Oficina 604 T NCh 2728
Teléfono: 452748988 @
Email: contacto@innovares.cl (B:UR-EM‘- o TAS

. ertification
www.innovares.cl y




| iNDICE:

INNOVARES

Fundamentacion 3
' Objetivo General y Especificos 4
Dirigido a &)
Requisitos 8]
Certifica )
Duracion 5
Modalidad 6
Temario 7
Metodologia 11
Evaluacion 11
Horario 11
Requisitos de aprobacion 11
Contacto 12

Email: contacto@innovares.cl 2 {B:Ur?ifEi:;tj' VERITAS
e ion

Manuel Bulnes 368, Oficina 604, Temuco.
&l Teléfono: 452748988 NCh 2728

www.innovares.cl




INNOVARES

r

| FUNDAMENTACION:

En el contexto actual de la atencién sanitaria, la calidad del servicio no solo se mide por la
eficiencia técnica y la efectividad de los tratamientos, sino también por la forma en que los
pacientes son tratados. La humanizacion de la atencién en salud es esencial para garantizar
una experiencia positiva y satisfactoria para los usuarios, lo que se traduce en mejores
resultados de salud y una mayor confianza en el sistema sanitario. Este curso E-learning
sobre "Trato Digno y Satisfaccion del Usuario en Salud" aborda estos aspectos criticos,
proporcionando una formacién integral basada en evidencia y buenas précticas.
Importancia del Trato Digno

El trato digno implica reconocer y respetar la humanidad de cada paciente. Esto no solo es
un imperativo ético, sino que también tiene un impacto directo en los resultados de salud.
Estudios han demostrado que un trato respetuoso y empético mejora la adherencia a los
tratamientos, reduce la ansiedad y el estrés de los pacientes, y promueve una recuperacion
mas rapida. La Ley 20.584 en Chile establece claramente los derechos de los pacientes a
recibir un trato digno y respetuoso, haciendo de esta una obligacion legal para los
profesionales de la salud.

Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del usuario es un indicador clave de calidad en los servicios de salud.
Pacientes satisfechos tienden a seguir mejor las recomendaciones meédicas y a tener una
percepcion mas positiva del sistema de salud. Investigaciones muestran que la satisfaccion
del paciente estd estrechamente relacionada con la comunicacién efectiva, el tiempo
dedicado a la consulta, y la percepcién de competencia y empatia por parte del personal de
salud. Este curso se centra en desarrollar estas habilidades criticas, ayudando a los
profesionales a mejorar sus interacciones con los pacientes.

Comunicacion Efectiva

Una comunicacion efectiva es fundamental para un trato digno y una alta satisfaccion del
usuario. La habilidad de escuchar activamente, de explicar de manera clara y comprensible,
y de mostrar empatia, son componentes esenciales de la comunicacién en salud. Este curso
proporciona herramientas y técnicas para mejorar la comunicacion entre el personal de
salud y los pacientes, lo que facilita la comprension mutua y la toma de decisiones
compartida.

Autocuidado del Personal de Salud

El bienestar del personal de salud es un componente crucial para brindar una atencion de
calidad. Estrés, agotamiento y burnout son problemas comunes que pueden afectar la
calidad del trato a los pacientes. Este curso incluye madulos sobre técnicas de autocuidado
y manejo del estrés, lo que permite a los profesionales de la salud mantenerse saludables'y
efectivos en su trabajo.

Mejora Continua

La evaluacion y la mejora continua son fundamentales para mantener altos estandares de
calidad en la atencion de salud. Este curso ensefia a los participantes cémo utilizar
herramientas de evaluaciéon y retroalimentacion para identificar areas de mejora vy
implementar cambios efectivos.

En resumen, este curso E-learning "Trato Digno y Satisfaccion del Usuario en Salud" es
esencial para cualquier profesional, técnico o administrativo de la salud que desee mejorar
la calidad de su practica, cumplir con los estéandares legales y éticos, y garantizar una
experiencia positiva para los pacientes. Con un enfoque integral y basado en evidencia, este
curso prepara a los participantes para enfrentar los desafios actuales del sistema de salud
y promover una cultura de humanizacion y excelencia en el servicio.
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I OBJETIVO GENERAL:

El curso E Learning Trato Digno y Satisfaccion del Usuario en Salud tiene como objetivo
desarrollar competencias en el trato digno y la satisfaccion del usuario en salud,
enfocandose en la empatia, la comunicacion efectiva y el respeto a los derechos y
dignidad de los pacientes, para mejorar la calidad del servicio y la experiencia del usuario
en el sistema de salud.
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| OBUETIVOS ESPECIFICOS:

Al término del curso, los/ as participantes seran capaces de:

1. Comprender los principios fundamentales del trato digno en salud, enfatizando
la importancia del respeto y la empatia en todas las interacciones con los
pacientes.

2. lIdentificar y aplicar estrategias efectivas de comunicacién que faciliten una
relacion de confianza y colaboracion entre el personal de salud y los usuarios.

3. Analizar las normativas y derechos de los pacientes en el contexto de la atencion
sanitaria, garantizando su cumplimiento y promocion en la practica diaria.

4. Desarrollar habilidades para manejar situaciones conflictivas y pacientes dificiles
de manera respetuosa y profesional, minimizando el estrés y mejorando la
satisfaccion del usuario.

9. Promover la participacion activa de los pacientes en la toma de decisiones sobre
su salud, fomentando su autonomia y empoderamiento.

6. Implementar practicas de autocuidado y manejo del estrés para el personal de
salud, asegurando un entorno laboral saludable y sostenible.

7. Evaluar continuamente la calidad del trato y la satisfaccion del usuario, utilizando
indicadores y retroalimentacion para identificar areas de mejora.

8. Fomentar una cultura organizacional centrada en la humanizacion de la
atencion, integrando principios éticos y de bioética en todos los niveles del
sistema de salud.
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| DIRIGIDO A:

Profesionales, funcionarios y trabajadores de la salud.

| REQUISITOS:

Para usar el medio instruccional: Disponer de un computador al menos Pentium lll, con
conexion a Internet de banda ancha. Tener una cuenta de correo electronico habilitada.
Tener conocimientos a nivel de usuario de Windows, procesador de textos (Word, por
e].) y de navegacion en Internet.

Competencias requeridas: Cuarto afio ensefianza media.

| cERTIFICA:

El certificado de aprobacion de curso es emitido por Innovares Ltda. Organisma Técnico
de Capacitacion (OTEC) Reconocido por el Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo
de Chile. SENCE. Su razon social es Capacitacion Olivares y Vasquez Ltda., y su BUT es
76.023.861-9. QTEC Innovares se encuentra certificada por Norma Chilena 2728,
equivalente a ISO S001.

| bURACION:

Plazo Minimo: 10 dias desde que inicia su curso. (No puede rendir la prueba final antes
de los 10 dias).
Plazo Maximo: 30 dias desde que inicia su curso.
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| MODALIDAD:

Medio Instruccional

Para impartir los cursos hemos elegido la modalidad e Learning, por tratarse de una
ensefianza basada en Internet. Nos identificamaos con la definicién e Learning como el
uso de tecnologias de redes para disefiar, entregar, seleccionar, administrar y extender
los procesos de aprendizaje. Sus elementos constitutivos son: contenidos en multiples
formatos, administracién del proceso de aprendizaje y una comunidad en red de
alumnos, desarrolladores y expertos.

Esta demostrado que el e Learning enriguece la experiencia educativa, la hace mas
rapida, reduce los costos, aumenta el acceso a la educacion y a las tecnologias de la
informacion, y asegura mayor transparencia del proceso para todas las partes
involucradas como docentes, autoridades y alumnos.

Beneficios de la Modalidad Asincrénica de Autoaprendizaje

— Flexibilidad de Horarios: Los alumnos pueden acceder al material y completar las
tareas a su propio ritmo, lo que les permite adaptar el estudio a sus horarios personales
y responsabilidades.

— Calidad del curso: Los cursos suelen estar mejor disefados, preparados y los
contenidos son mas completos.

— Eficiencia en el aprendizaje: Los contenidos se adquieren de manera mas efectiva y en
menos tiempo.

— Acceso Permanente al Contenido: El contenido esta disponible en todo momento
mientras dura el curso, lo que permite a los alumnos revisary estudiar el material tantas
VECES COMO Sea necesario.

— Desarrollo de Habilidades de Autogestion: Esta modalidad fomenta la autodisciplina y
la gestion del tiempo, habilidades esenciales tanto en el ambito profesional como
personal.

— Aprendizaje Personalizado: Los alumnos pueden centrarse en las areas que les
resultan mas dificiles y avanzar méas rapidamente en las que ya dominan, lo que optimiza
su proceso de aprendizaje.

— Reduccion de Costos: Al no requerir la presencia fisica de un instructor ni de
instalaciones especificas, estos cursos suelen ser mas econdmicos tanto para la
institucién como para el alumno.

— Acceso Global: Los estudiantes pueden acceder a cursos ofrecidos por instituciones de
todo el mundo, eliminando las barreras geograficas y ampliando las oportunidades de
aprendizaje.

— Variedad de Recursos: Los cursos autogestionados suelen incluir una amplia variedad
de materiales, como videos, lecturas, quizzes, foros de discusion y recursos interactivos,
lo que enriquece el aprendizaje.

— Adaptacion a Diversos Estilos de Aprendizaje: La diversidad de recursos permite que
cada alumno pueda encontrar el metodo que mejor se adapte a su estilo de aprendizaje,
ya sea visual, auditivo, kinestésico, etc.

— Actualizacion Constante: El contenido puede ser actualizado de manera continua y
rapida, asegurando que los alumnos siempre tengan acceso a la informacion mas
reciente y relevante.

— Mayor Accesibilidad: Las personas con discapacidades o limitaciones fisicas
encuentran en esta modalidad una forma mas accesible de continuar con su educacion,
ya que pueden estudiar desde casa o cualquier lugar que les resulte conveniente.
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| TEMARIO:

MODULO 1 CALIDAD EN LA ATENCION SANITARIA

1. DEFINICIONES Y CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD EN SALUD
1.1 Conceptos de Calidad en Salud
1.2 Necesidades de Salud de la Pablacién
1.3 Sistema de Acreditacion de Prestadores
1.4 Principios de Calidad en Sistemas Sanitarios
1.5 Hacia una Atencion Sanitaria de Excelencia

2. EL MARCO REGULATORIO EN CALIDAD DE SALUD
2.1 Disposiciones Generales de la Ley 20.584
2.2 Derechos de los Pacientes
2.3 Derechos de Personas con Discapacidad
2.4 Aplicacion Practica de la Ley 20.584
2.5 Impacto de la Ley 20.584
2.6 Desafios y Oportunidades
2.7 Supervision y Cumplimiento
2.8 El Rol de los Pacientes

3. PRINCIPIOS DE CALIDAD EN SERVICIOS DE SALUD
3.1 Elementos Clave de la Calidad
3.2 Seguridad del Paciente
3.3 Evaluacién de la Calidad
3.4 Rol del Personal de Salud
3.5 Mejorando la Calidad
3.6 Beneficios de la Calidad
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MODULO 2: COMUNICACION EFECTIVA Y RELACION CON EL USUARIO EN SALUD.

1. INTERACCION DEL PERSONAL DE SALUD CON LOS USUARIOS.

1.1 Tipos de Comunicacion.

1.2 Escucha activa y axiomas de la comunicacion.

1.3 Comunicacion Efectiva en Salud.

1.4 Beneficios de la Comunicacion Efectiva.

1.5 Comunicacion Centrada en el Usuario.

1.6 Mejora Continua de la Comunicacion.

1.7 Barreras de Comunicacion.
1.7.1 Estrategias para Superar Barreras.

1.8 La Ventana de Johari.

2. MANEJO DE CONFLICTOS Y PACIENTES DIFICILES EN EL AMBITO DE LA SALUD.

2.1 Técnicas de resolucion de problemas.
2.1.1 Identificacion de Problemas Comunes en la Atencién de Salud.
2.1.2 Meétodos y Estrategias para la Solucion Efectiva de Problemas.

2.2 Abordaje de pacientes dificiles.
2.2.1 Caracteristicas de Pacientes Dificiles.
2.2.2 Técnicas para Manejar Comportamientos Dificiles en Pacientes.
2.2.3 Manejo de la Ira en Pacientes.

2.3 Comunicacion en situaciones de crisis.
2.3.1 Metodos Apropiados para la Transmision de Noticias Negativas.
2.3.2 Estrategias para Abordar la Denegacion de Peticiones.

2.4 Abordaje asertivo de conflictos.
2.4.1 Importancia de la Asertividad en la Comunicacion en Salud.
2.4.2 Tecnicas para Desarrallar una Comunicacion Asertiva.

2.5 Aplicacion de la Comunicacion Asertiva en Situaciones Clinicas.

2.6 Manejo de Conflictos entre Profesionales de la Salud.
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3. FORTALECIENDO EL EQUIPO DE SALUD: TRABAJO EN EQUIPO Y
AUTOCUIDADO.
3.1 Trabajo en equipo en salud.
3.1.1 Beneficios del Trabajo en Equipo.
3.1.2 Estrategias para Fomentar el Trabajo en Equipo.
3.2 Autocuidado del personal de salud.
3.2.1 Identificacion de factores de estrés y Burnout en el personal de salud.
3.2.2 Teécnicas de Autocuidado.
3.2.3 Manejo del Estrés.
3.24 Conclusién: Juntos Somos Mas Fuertes.
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MODULO 3: DIGNIDAD Y TRATO DIGNO EN LA ATENCION DE SALUD

1. HUMANIZACION EN SALUD
1.1 Definiciones
1.2 Dimensiones del Cuidado Humanizado
1.2.1 Principio constitucional del respeto a la dignidad humana
1.2.2 Enfoque de derechos humanos en salud
1.2.3 Ley N® 20.584 regula los derechos y deberes de las personas en
relacion con acciones vinculadas a su atencion de salud.
1.2.4 Relevancia de los derechos humanaos en la atencion de salud
1.2.5 Elementos Fundamentales del Enfoque de Derechos Humanos en Salud
1.2.6. Calidad del servicio como derecho de los usuarios
1.2.7 La calidad del servicio como obligacién professional
1.3 Principios generales de bioética en la atencion de salud
1.3.1 Aplicacion de la Bioética en la Practica Clinica
1.3.2 Barreras para la Humanizacién en Salud
2. PERSPECTIVA DE GENERO Y ATENCION INCLUSIVA EN SALUD PUBLICA
2.1 Integrando la perspectiva de género
2.2 Atencion inclusiva para personas con discapacidades
2.3 Atencion culturalmente pertinente
2.4 Mejores practicas en atencion inclusiva
2.5 Desafios y oportunidades2.6 Evaluacion y mejora continua
2.7 Hacia una atencion de salud mas inclusiva
3. HUMANIZACION DE LA ATENCION EN SALUD: PRINCIPIOS Y PRACTICAS
3.1 Técnicas para Humanizar la Atencion
3.2 Mejorando la Experiencia del Usuario
3.3 Casos Practicos de Humanizacion
3.4 Importancia de las Relaciones Humanas en Salud
3.5 Estrategias para Fomentar Relaciones Positivas
3.6 Tecnicas para el Manejo Adecuado del Dolor
3.7 Garantizando la Privacidad y el Respeto
3.8 Formacion en Humanizacion de la Atencion
3.9 Tecnologia al Servicio de la Humanizacién
3.10 Medicién y Evaluacién de la Humanizacian
4. EVALUACION Y MEJORA CONTINUA DE LA HUMANIZACION EN SERVICIOS DE
SALUD
4.1 Herramientas y Métodos para Evaluar la Humanizacién
4.2 Indicadores Clave de Calidad y Satisfaccion
4.4 Implementacion de Estrategias de Mejora
4.5 Seguimiento y Mejora Continua
4.6 Beneficios de la Humanizacién en Salud
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MODULO 4: DESARROLLO DE COMPETENCIAS COMUNICACIONALES Y
RELACIONALES EN SALUD

1. IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION EFECTIVA EN SALUD
1.1 Técnicas de Escucha Activa
1.2 Estrategias para Mejorar la Empatia
1.3 Manejo de Relaciones Interpersonales en en Salud
1.4 Técnicas de Resolucion de Conflictos
1.5 Inteligencia Emocional en la Préactica Clinica
1.6 Herramientas de Evaluacién de Competencias
1.7 Planes de Accién para Mejora Continua
1.8 Desarrollo de Habilidades de Comunicacion No Verbal
1.9 Comunicacion en Situaciones Dificiles
2. TRABAJO EN EQUIPO Y AUTOCUIDADO EN SALUD: ESTRATEGIAS PARA EL
EXITO PROFESIONAL
2.1 La Importancia del Trabajo en Equipo en Salud
2.2 Estrategias para Fomentar la Colaboracién
2.3 Roles y Responsabilidades en el Equipo de Salud
2.4 |dentificacion de Factores de Estrés en Personal de Salud
2.5 Estrategias de Autocuidado para Prevenir el Burnout
2.6 Equilibrio entre Vida Personal y Profesional
2.7 Gestion del Conocimiento en el Entorno de Salud
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MODULO 5: EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EN SERVICIOS DE
SALUD

1. EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO:
1.1 Concepto de Satisfaccion del Usuario
1.2 Importancia en la Calidad del Servicio
1.3 Impacto en la Percepcion de los Servicios de Salud
1.4 Disefio de Encuestas de Satisfaccion
1.5 Aplicacién de Encuestas de Satisfaccion
1.6 Uso de Entrevistas para Retroalimentacion
1.7 Grupos Focales en la Evaluacién de Satisfaccion
1.8 Tecnicas de Observacion In Situ
1.9 El Uso del Cliente Incégnito
1.10 Meétodos Estadisticos para Analisis de Datos
1.11  Interpretacion de Resultados

2. IMPLEMENTANDO ESTRATEGIAS DE MEJORA EN SERVICIOS PUBLICOS
2.1 Disefo de Planes de Accion
2.2 Estrategias Especificas de Mejora
2.3 Monitoreo y evaluacién continua
2.4 Liderazgo y Compromiso
2.5 Beneficios de la Mejora Continua
2.6 Casos de Exito
2.7 Conclusion: Hacia una Excelencia en Servicios Publicos

3. GESTION PARA EL CAMBIO EN ORGANIZACIONES SANITARIAS
3.1 Conceptos Basicos de Gestion del Cambio
3.2 Estrategias Clave para la Gestion del Cambio
3.3 Evaluacion del Impacto del Cambio
3.4 Comunicacion Efectiva del Cambio
3.5 Involucramiento del Personal
3.6 Gestion de la Resistencia al Cambio
3.7 Hacia una Cultura de Mejora Continua
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| METODOLOGIA:

— Los alumnos deben completar todas las actividades basicas en el aula virtual.

— Los alumnos pueden elegir sus horarios de clase, teniendo acceso al aula virtual
de forma continua y sin restricciones desde el inicio hasta la finalizacion del
curso.

— Los materiales de estudio, incluyendo las clases en formato pdf, pueden
descargarse del aula virtual de forma permanente desde el inicio hasta la
finalizacion del curso.

INNOVARES
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ACTIVIDADES BASICAS (Obligatorias)

Estas actividades son obligatorias y tienen que ser realizadas para adquirir los
conocimientos relevantes del tema, son evaluadas en la prueba final.

Le recordamos que tendra acceso a todas las unidades y todas las actividades desde
el inicio de su curso, no obstante, para la mejor compresion de los temas, le
recomendamos que las realice en forma secuencial, es decir el Madulo N° 1 primero,
las dos después y asi sucesivamente.

a. Evaluacian diagnéstica o inicial:

Esta es la primera actividad del curso, disefiada para que cada alumno verifique su
nivel de preparacion frente a los objetivos del curso. Su propésito es establecer el
nivel de conocimientos antes de comenzar el proceso de ensenanza-aprendizaje en
modalidad e-learning. Es de caracter formativo y no influye en la nota final.

b. Lecturas Basicas:

Las lecturas basicas son documentos digitales (pdf, word] disponibles en cada unidad,
donde el estudiante debera descargar y estudiar, destacando y resumiendo
conceptos mas relevantes del tema. Esta actividad puede ser realizada tanto online
como offline.

c. Resumen por cada médulo:

Cada madulo incluye un resumen descargable con los aspectos fundamentales. Su
lectura es obligatoria para cumplir los objetivos y sera evaluada en autoevaluaciones
y la prueba final.

d. Glosario de términos:

El glosario proporciona una referencia rapida de términos clave para mejorar la
comprension. Se utiliza el alumno necesite aclarar cualquier término.

e. Clases Interactivas multimediales:

— Las clases interactivas multimediales presentan cada tema de estudio
mediante audio y video, con preguntas interactivas y retroalimentacion
inmediata. Incluyen un mend de navegacion para facilitar el acceso a los
contenidos. Pueden verse online tantas veces como sea necesario durante
la matricula.

— Cada clase incluye un archivo de respaldo en PDF, disponible para revisién
tanto online como offline. Los alumnos deben analizar y resumir los
conceptos mas relevantes del tema.

— El curso completo estd disponible en formato podcast en Spaotify para
estudiar en audio fuera del aula.
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| EVALUACION:

— Evaluacion diagnéstica o inicial: Tiene como proposito que cada alumno
verifique el nivel de preparacion para enfrentarse a los objetivos que se espera
gue logren al finalizar el curso. Estableciendo el nivel real de conocimientos antes
de iniciar esta etapa de ensefanza-aprendizaje e learning. Con fines formativos,
no influyen en la nota final.

— Preguntas Interactivas en la cuales el alumno debera ir participando en la clase
y autoevaluando los contenidos aprendidos con preguntas interactivas con
retroalimentacion, lo cual le permitira evaluar inmediatamente que contenidos
debe reforzar. Con fines formativos, no influyen en la nota final.

— Pruebas autoevaluacion online con retroalimentacion inmediata por cada clase.
Con fines formativos, no influyen en la nota final.

— PRUEBA FINAL

o Debe ser realizada una vez que el alumno haya terminado todas las
actividades basicas del curso.
o 1 Prueba Final. 100% Nota de la final
= Prueba online de seleccion multiple con dos intentos. Segundo
intento opcional.
= Si desea subir su nota, debera ser realizado (segundo intento)
en un plazo maximo de 24 horas después del primero (de lo
contrario tendra validez solo el primer intento). En este caso se
promedian los dos intentos para su nota final de certificacion.
= El plazo minimo para rendir la prueba final para este curso son
20 dias, es decir no puede rendirla antes de ese plazo, de ser
asi, se tomara como un intento valido y se considerara en el
promedio de la nota final. El certificado se entrega solo a las
personas que cumplan los plazos previamente informados.

INNOVARES
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| HORARIOS:

El participante podra elegir el horario para realizar las actividades del curso, no
obstante, estas se deben desarrollar en el plazo determinado en el programa.

— Las evaluaciones se deben desarrollar en el plazo determinado en el programa.

— Ladedicacion horaria requerida para el curso es de 36 horas, tanto online como
offline, considerando horas de estudio, navegacion en el aula virtual, clases
interactivas, autoevaluaciones, prueba final et

| REQUISITOS DE APROBACION:

Aprobaran el curso los estudiantes que obtengan en la nota final una nota igual o
superior a 4.0. (Escala de notas del 1.0 al 7.0]

NCh 2728
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| conTACTO:

Informacion e Inscripciones
OTEC Innovares
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