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Plan de Clase — Resolucion de Conflictos y Trato al
Usuario

Duracion: 50 horas — Modalidad Asincrénica (100% en linea)

1. FICHA TECNICA DEL CURSO

Nombre del curso Resolucion de Conflictos y Trato al Usuario

Duracion total 50 horas cronolégicas

Modalidad Asincroénico (100% en linea)

Publico objetivo Profesionales de salud, funcionarios publicos, trabajadores de servicios

y toda persona que interactlie con usuarios en contextos de atencion

2. FUNDAMENTACION Y OBJETIVOS

La resolucién de conflictos y el trato digno al usuario son competencias esenciales en la atencién moderna. Este
curso entrega herramientas practicas para manejar situaciones dificiles, prevenir conflictos y promover un servicio
humano y de calidad en salud y otros ambitos de atencién.

Objetivo General:

Desarrollar habilidades de comunicacién efectiva, resolucién de conflictos y trato respetuoso al usuario, aplicables
en contextos laborales diversos.

Objetivos Especificos:

» Comprender los fundamentos de la satisfaccion usuaria, calidad y seguridad en la atencién.
* Identificar tipos de conflictos y sus causas en el entorno sanitario.

« Aplicar técnicas de negociacion, mediacién y resolucion pacifica de conflictos.

» Desarrollar estrategias de trato digno y empatico hacia el usuario.

 Implementar protocolos y buenas practicas de atencion centrada en el usuario.

3. ESTRUCTURA CURRICULAR Y CONTENIDOS

Mddulo 1 Satisfaccion Usuaria, Calidad y Seguridad en la Atencion de 16 h
Salud



Médulo 2 Resolucion de Conflictos y Trato al Usuario en Salud 17 h

Médulo 3 Herramientas Avanzadas para la Resolucién de Conflictosy 17 h
Mejora del Trato al Usuario

Médulo 1 (16h): Satisfaccion Usuaria, Calidad y Seguridad en la Atencidon de Salud

Concepto y dimensiones de la satisfaccion usuaria.

!

!

Calidad asistencial: definicion, indicadores y modelo de Donabedian.

Seguridad del paciente: errores médicos, estrategias de prevencion, higiene de manos.

1

- Humanizacion de la atencion: empatia, trato digno y rol del personal de salud.

Derechos y deberes del usuario, marco legal en Chile (GES/AUGE).

!

1

Modelo HBV (Health-Based Value): atencién centrada en el usuario.

Indicadores de calidad y mejora continua.

!

Médulo 2 (17h): Resolucion de Conflictos y Trato al Usuario en Salud
- Naturaleza y definicion del conflicto.

- Tipos de conflictos en atenciébn de salud: paciente-profesional, profesional-profesional, institucional,
familiar-profesional.

!

Estrategias de resolucion: evitacion, acomodacion, compromiso, colaboracion.
- Negociacion y mediacién en entornos sanitarios.
- Comunicacion efectiva: escucha activa, asertividad, lenguaje verbal y no verbal.

Manejo de reclamos y pacientes dificiles.

!

Empatia y trato digno como pilares de la atencién.

1

Inteligencia emocional y liderazgo en situaciones de alta tension.

!

Impacto organizacional de la resolucion de conflictos.

!



Médulo 3 (17h): Herramientas Avanzadas para la Resolucién de Conflictos y Mejora del Trato al Usuario
- Prevencidn de conflictos: analisis predictivo, comunicacién clara, empoderamiento del personal.

- Negociacién avanzada: técnicas de reformulacion, preguntas abiertas, opciones de solucion.

- Mediacioén colaborativa: neutralidad activa, creacién de espacios seguros.

- Gestion emocional: autorregulacion, empatia genuina, autocuidado y prevencion del burnout.

- Protocolos de atencién y escalamiento multicanal.

- Mejora continua: indicadores clave (CSAT, NPS, FCR, AHT), voz del usuario, benchmarking.

- Trabajo en equipo: comunicacion interna, liderazgo de apoyo, diversidad y cultura de servicio.

- Formacién continua y role-playing de casos reales.

- Integracion de prevencién, negociacién, gestién emocional y mejora continua en un ciclo virtuoso de servicio.

4. METODOLOGIA DE ENSENANZA

O Clases grabadas y capsulas teéricas.
O Andlisis de casos practicos en salud y servicios.
O Foros de discusion asincrénicos.

O Actividades de simulacion y role-playing en plataforma virtual.

5. ROL DEL TUTOR

0 Resolver dudas técnicas y conceptuales.
O Entregar retroalimentacion personalizada.

O Monitorear participacién y motivar avance.

6. SISTEMA DE EVALUACION

Cuestionarios en linea Al finalizar cada médulo Comprension conceptual
Estudios de caso Durante el curso Aplicacion practica
Evaluacioén final Cierre del programa Competencias globales
integradora

Requisitos de aprobacién: Nota minima 4.0 y 100% de progreso en plataforma.

7. SEGUIMIENTO, SOPORTE Y CERTIFICACION

O Plataforma con seguimiento automatizado de avance.



O Soporte técnico y académico disponible.

O Certificado digital oficial de OTEC JCCD al aprobar.



