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Informacion General ,

Version: 222 (2024-2025)

Modalidad: E-Learning

Duracion Total: 328 horas

Fecha de Inicio: 13 de marzo de 2024

Fecha de Término: 10 de enero de 2025

Vacantes*: Minimo 30, maximo 120 alumnos.
Precio: $1.800.000.-

Dirigido a**:

Profesionales del area de la salud, que se desempefien en servicios clinicos, unidades
de apoyo, programas o en funciones directivas del sistema ptblico o privado de salud,
que pretendan implementar la mejora continua de la calidad en sus respectivos
lugares de trabajo. También, docentes universitarios que quieran incorporar la
gestién de calidad en su labor docente.

* Larealizacion del programa esta sujeta a la cantidad minima de participantes.
**La definicion de los destinatarios es de exclusiva responsabilidad del departamento que imparte
este programa.
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Descripcion y F undamentos/

La mejora continua de la calidad de la atencién de salud que reciben hombres 'y
mujeres a lo largo de nuestro pais es una tarea colectiva que debe involucrar a todos
los actores del sistema de salud. Este diploma pretende ser una valiosa contribuciéon
tedrica y practica para todos(as) quienes quieran hacerse parte de este hermoso y
urgente desafio.

Desde hace mas de 27 afios el tema de la calidad a nivel del Sector Salud, viene
intentando romper antiguosy arcaicos paradigmas, para modificar la cultura negativa
e inadecuada de las organizaciones de salud, intentando introducir innovacién y
creatividad en el modelo de gestién imperante, en la perspectiva de producir un
mejoramiento continuo de los procesos tanto asistenciales como administrativos que
se llevan a efecto en ellas. Esto, en el contexto de un proceso de reforma del sector
salud, iniciado hace ya mas de 30 afios.

Este proceso largo, dificil y sistematico de implantacién de la mejora continua de la
calidad en la gestion del sistema de salud, ha debido romper multiples barreras para
lograr, lentamente, su institucionalizacion en el subsistema publico, en el subsistema
privado y de las Fuerzas Armadas y en el Gltimo tiempo a nivel de las universidades,
especialmente en las Facultades de Medicina y Escuelas de las carreras de la salud.
En los anos previos, la pandemia por coronavirus y el COVID-19, y tal vez la llegada
del virus de la viruela del mono significaron un desafio adicional muy relevante de
considerar, ya que pusieron en jaque, tanto la concepcién de la organizaciéon de la
atencion de salud, asi como el manejo de las relaciones al interior de los equipos de
salud, de éstos con las organizaciones de la comunidad y familiares de los pacientes.

La irrupcién del COVID-19 nos record6 también, que la salud, como objetivo de la
sociedad en su conjunto, no es posible de alcanzar solo con la participacién del sistema
de salud, pues, como nos plantea la OMS, la salud fisica, mental y social y el bienestar
estan imbricados, intimamente interconectados, siendo la salud influenciada por un
amplio rango de determinantes que se encuentran mas alla del sector salud.

La experiencia lograda en la implementacion y desarrollo de los diplomas anteriores
(2004 a 2023) con un total de 2.135 alumnos-as, asi como los resultados pedagoglcos
obtenidos y la evaluaciéon de docentes y alumnos nos permitio realizar la revisién
y readecuacion permanente de contenidos tedricos y su correspondiente apoyo
metodolégico, considerando muy especialmente el impacto de la pandemia COVID-19
en la prevencion de la enfermedad y en la atencién de salud.
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Durante la pandemia fuimos capaces de ir produciendo cambios
importantes en el sistema de salud en Chile, que podemos ahora resumir
de la siguiente manera:

- Gestion de camas de Unidades de cuidados intensivos centralizada desde
MINSAL, incluyendo las del sector privado.

- Aumento significativo de lugares de atencion: Nuevos hospitales, apertura anticipada
de algunos atin no autorizados oficialmente, instalacion de hospitales modulares, y
habilitacién de atencién de salud en recintos diferentes a los tradicionales.

- Incremento exponencial y mantenido de la demanda de recursos de proteccién
personal, medicamentos, equipamiento especial, e insumos para examenes de
laboratorio especificos.

- Creacién de las residencias sanitarias, como espacios para aislamiento y cuarentena.

- Usode establecimientos de atenciéon primaria (CESFAM) paraobservacion prolongada
de pacientes.

- Traslado de pacientes criticos entre servicios de salud, segiin demanda 'y
disponibilidad de camas UCI y manejo de respiradores mecanicos.

- Reduccién de personal activo por contagio con COVID en los 3 niveles de atencién,
debiendo reorganizarse el personal remanente y/o contratar personal nuevo.

- Reorganizacién interna de muchos equipos de salud para responder a las nuevas
demandas.

- Visualizacion de falencias en la articulacion de los diferentes niveles de organizacién
del sistema de salud, derivadas de la separacion de funciones entre la autoridad
sanitaria regional y el nivel primario de atencién, lo que dificulta el seguimiento de
los casos de COVID-19 y sus contactos.

- Implementacién de una nueva forma de trabajo, vinculada a la trazabilidad de
pacientes COVID.

- Efectos negativos de la presién asistencial en la salud de los trabajadores de la salud
y sus familias, especialmente en su salud mental.

- Efectos, ain no analizados a fondo, respecto del efecto de la pandemia en la salud
mental de la poblacién y en la planificacion de la atencién de salud en los distintos
programas, incidiendo en el cumplimiento de sus coberturas y resultados.

- Disminucion del acceso a la atencién de pacientes con enfermedades NO COVID,
particularmente atenciéon ambulatoria y cirugias electivas, tanto GES como NO GES.
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- De acuerdo a lo anterior, fue necesario realizar un redisefio de nuevos
objetivos estratégicos para resolver las listas de espera GES atrasadas
y vigentes, la lista de espera quirtrgica, las consultas de especialidad, el
fortalecimiento y la optimizacién de los procesos ambulatorios y quirtrgicos
en contexto de pandemia.

- La transformacion digital y tecnolédgica en la salud post pandemia.
- Al momento de iniciar el diploma actual, nos ha parecido importante senalar los
cambios efectuados en el sistema de salud en esos momentos, ya que nos permitieron

constatar, de distintas maneras, la calidad de la organizacién pre-existente, asi
como el compromisoy efectividad del RRHH.

Certificacion ,

Facultad de Medicina de la Universidad de Chile.
- Unidad Académica Responsable:
- Escuela de Salud Publica.

Objetivos ,

Objetivos Generales:
Lograr que el Alumno(a):

- Sea capaz de construir un concepto de calidad, con seleccién de dimensiones de la
calidad, sus correspondientes actividades e indicadores.

- Pueda realizar un analisis critico y un diagndstico de problemas de calidad de la
atencion/gestién en los programas, servicios clinicos o unidades de apoyo segiin
corresponda; problemas priorizados, susceptibles de mejora por el equipo técnico.

- Pueda elaborar proyectos de mejora estructurados, acorde a lo anterior.

- Integre la regulacién vigente con la evaluacién y el monitoreo de la calidad.

- Comprenda el significadoy las herramientas metodologicas para desarrollar procesos
de evaluacion de la calidad: Conozca el concepto de producto, de gestidén por procesos
y de gestion de riesgos y sea capaz de elaborar instrumentos de evaluacion.

- Ponga especial énfasis a la evaluacion y seguimiento de pacientes COVID-19.

- Conozcay aplique el concepto de supervision como herramienta de gestiéon de calidad.
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-Conozcay aplique el concepto de auditoria de instrumentos de registro,
como herramienta de gestion de calidad.

- Conozca y aplique los principios centrales de la ética en la gestion diaria de
los Servicios de Salud.

- Comprenda y aplique los elementos de proteccion personal segin los estandares
de calidad exigidos por el sistema de salud.

- Sea capaz de evaluar y monitorear su cumplimiento y resultados.

- Comprenda el concepto de trabajo en equipo y liderazgo y maneje herramientas
para la evaluacion permanente del funcionamiento de su equipo de trabajo y se
autoevalle como lider de su equipo de referencia.

- Comprenda el concepto y aplique la metodologia para conocer y medir el grado de
satisfaccién-insatisfaccion del usuario externo, considerando los cambios que ha
ido experimentando la atencion de salud, tanto en el sistema ptiblico como privado.

- Comprenda el concepto y aplique la metodologia para conocer y medir
el grado de satisfaccién-insatisfaccion del usuario Interno.

- Conozca el concepto de autocuidado de los equipos, asi como los de Mobbing,
Burnouty Resilienciay pueda desarrollar proyectos de calidad para el autocuidado de
los equipos.

- Conozca los elementos tedricos vinculados a la identificacion, disefio y desarrollo
metodoldgico de politicas y planes estratégicos de calidad.

- Conozcay analice el concepto de gestion de calidad y los diferentes sistemas de
gestién de calidad; garantia de calidad, mejoramiento continuo, calidad total,
benchmarking, reingenieria, ISO 9000 y otros.

- Conozcay aplique los elementos basicos de calidad y costo: Los diferentes tipos de
costos y esencialmente el costo de la no calidad.

Productos esperados:

- Construccion de un concepto de calidad que incluya las dimensiones de la calidad en
base a un diagnostico preliminar de las mismas.

- Diagnéstico de problemas de calidad de la gestién/ provisidén de servicios; falencias
especificas, evidenciadas en tiempo de pandemia.

- Proyectos de mejora de la calidad elaborados e iniciandose.

- Planes de supervisién con sus instrumentos elaborados e implementandose.
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- Auditoria de instrumentos de registro con instrumentos Ad-Hoc
elaborados y en aplicacion.

- Encuesta de satisfaccion del usuario externo, elaborada para un
determinado servicio o unidad. Enfoque preferencial en pacientes COVID-19
recuperados.

- Encuesta de satisfaccion del usuario interno, elaborada a partir de la realidad de
cada grupo de trabajo, preferentemente en equipos de salud de unidades de cuidados
intensivos.

- Diagnostico de situacion de los equipos y su estilo de liderazgo.

- Politicas y planes de autocuidado de los equipos, elaboradas.

- Politicas y planes estratégicos de calidad definidos.

- Bibliotecas de regulacion y calidad implementada en el diploma.

- Monografia elaborada y aplicada en funciéon de la realidad laboral de cada

alumno(a) y con autorizacion formal previa de los directivos locales, segin
lugar y tema de la monografia.

Contenidos

Modulo 1:
Introduccion

- Breve historia de la salud publica en Chile y los principales elementos conceptuales
en torno a la salud publica.

- Situacion actual del sistema de salud, reforma, Ley de Autoridad Sanitaria y Auge
(GES).

- La gestion de calidad como componente de la formacion universitaria de
profesionales de la salud.

- Situacién de salud en Chile, cambios relevantes y cumplimiento de objetivos
sanitarios, nuevas estrategias.

- Consecuencias de la pandemia por coronavirus y respuestas del sistema de salud.

Modulo 2:
Historia de la calidad

- Marco conceptual: Iniciadores de la gestién de calidad en la industriay en los Servicios
de Salud

- Historia del programa de gestion de calidad en Chile, en el Ministerio de Salud;
1991-2005.
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Modulo 3:
Marco conceptual

- Marco conceptual, el desarrollo del concepto y el cambio de paradigmas.

- Concepto de calidad.

- Identificacién y seleccién de dimensiones de la calidad, para la elaboracién del
concepto de calidad.

- Integracion de las dimensiones de la calidad a un plan de calidad, en el contexto de
un programa de salud.

Médulo 4:
Eticay calidad

- Eticay calidad.

- Definiciones y sentido de los errores en atencion de salud y el concepto de
Medicina basada en evidencia.

- Discusién de casos.

- Condicionantes éticos en el manejo médico de la pandemia por Coronavirus.

Modulo 5:
Disefio de ciclo de evaluacion y mejoramiento continuo de la calidad (EMC)

Unidad I.- Diagnostico de problemas de calidad: Definicion y priorizacion
de problemas

- $Como elaborar un ciclo de evaluacién y mejoramiento continuo de la calidad?
- Identificacién, definicion y priorizacion de problemas de calidad de la atencién/
gestion.

Unidad II.- Analisis de problemas

- Métodos de analisis de problemas.
- Elaboracién de un Diagrama causa-efecto, Método de Ishikawa o Espina de Pescado
y a partir de lo anterior, elaboraciéon de un mini proyecto de mejora.

Unidad III.- Evaluacion de la calidad: Elaboracion de productos, criterios y
estandares de calidad

- Concepto de evaluacion de la calidad, tipos de evaluacion.

- Elaboracion de productos, criterios y estandares de calidad: Construccion de
instrumentos de evaluacion.

- Concepto de gestion por procesos e identificacion de procesos prioritarios y criticos;
administrativos y clinicos.

- Concepto de gestion de riesgo.
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Unidad IV.- Monitoreo dela calidad: Definicion de indicadores y diseiio
de un plan de monitoreo

- Identificacion y seleccion de indicadores de estructura, proceso, resultado,
impacto y centinela.
- Elaboracion de un plan de monitoreo.

Modulo 6:
Trabajo en equipo y liderazgo

- Concepto de trabajo en equipo.

- Diagnostico de la situacion actual del equipo; FODA.

* Rueda de desarrollo del equipo: Sus etapas.

- Caracteristicas de los equipos eficaces y efectivos.

+ Herramientas y métodos que facilitan el trabajo en equipo: Reuniones efectivas.

- Evaluacion del proceso de una reunion.

- Manejo del proceso de toma de decisiones, manejo del conflicto y negociacién.

- Test de salud del equipo.

- Comprobacién de la satisfaccion de los demas con su esfuerzo; factores de calidad
personal.

- Diagnostico del equipo.

. leeraz%o Concepto y definiciones: Tipos de liderazgo.

» Autoevaluacion de liderazgo: Descripcion de efectividad y adaptabilidad
del lider; su vinculacion con el grado de madurez del equipo.

Modulo 7:
La satisfaccion del usuario externo

- Satisfaccion del usuario externo, derechos y deberes del(de la) usuario(a), carta de
derechos del paciente de FONASA Ley de derechos y deberes de los(as) usuarios(as).

- Elementos que favorecen o dificultan’la satisfaccion del(la) usuario(a) externo(a).

- Métodos de medicion del grado de satisfaccion-insatisfaccion del(la) usuario(a)
externo(a): Librodereclamos, sugerencias, felicitaciones; buzones de opinion, grupos
focales, encuesta de satisfaccion.

. Analisis de cada meétodo; elaboracion de una encuesta de satisfaccion usuaria.

Modulo 8:
La satisfaccion del usuario interno

- Concepto de satisfaccion del usuario interno; factores que facilitan y obstaculizan la
satisfaccion.

- Analisis y aplicacién de una encuesta de satisfaccion del usuario interno: Analisis
critico de sus resultados, propuestas de cambio.
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Modulo 9:
Autocuidado de los equipos

» Concepto de autocuidado de los equipos.

» Burnout y Mobbing como consecuencia del No cuidado.

- Diagnostico de la situacion a nivel personal y de equipo.

- Elaboracién de un plan de autocuidado con metodologia de calidad.

- Cuidados personales en el contexto de la pandemia.

- Cuidado y autocuidado en el personal de salud: Enfrentando la pandemia
COVID-19 (Revista Chilena de Anestesia Vol. 49 NUm. 3 pp. 356-362|https://doi.org/10.25237/
revchilanestv49n03.014) PDF

Modulo 10:
Supervision

- Diagnostico de la situacion de la regulacion, la supervision y la auditoria.
- Concepto de supervision, caracteristicas del proceso.

* Requisitos del superv1sor(a)

- Elaboracién de un plan de supervision.

Modulo 11:
La auditoria

- Concepto de auditoria; tipos de auditoria.
- Elaboracién de instrumentos de auditoria de registros.
- Elaboracion de un plan de auditoria.

Moadulo 12:
Calidad y costo

- El concepto de costo: Tipos de costos.

- Costos de calidad.

- Costo de la NO calidad.

- Evaluacion de costo efectividad y costo utilidad.
- Elaboracion de trabajo especifico.

Modulo 13:
Sistemas de gestion, politicas y planes de calidad

- Concepto de sistema de gestion de calidad.

+ Seleccion y fundamento de los sistemas de gestion de calidad a nivel local.

» Concepto de calidad como elemento clave de politica de calidad.

» Desarrollo de la vision en un programa de mejoramiento continuo de la calidad.

+ Definicion de la vision del programa.

- Definicion de la mision del programa.

+ Seleccion y definicion de politicas de calidad.

- Elaboracion de un programa de mejoramiento continuo de la calidad, con los
correspondientes pbjetivos estratégicos, actividades, indicadores y metas.
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MONOGRAFIA:
Trabajo final de aplicacion; que es el trabajo personal de cada alumno/a
al final del diploma.

Metodologia ,

La formacién sera realizada solo a través de la modalidad e-learning, luego de una
Unica actividad presencial de inicio, si ella resulta factible.

I.

I1.

III.

El programa sera desarrollado a través de médulos tematicos especificos, que
abordan los temas mas relevantes de la gestion de calidad, mediante la entrega
de:

Modulos de formacion, el diploma cuenta con 13 moédulos en total. En cada
modulo se desarrollan trabajos grupales y se participa en el foro del grupo
respectivo.

Guias de trabajo de grupo, a ser resueltas por los alumnos al interior de los
grupos de trabajo, con apoyo de un docente guia a cargo, que asesora al grupo
durante todo el diploma. Cada moédulo, dependiendo de su extension y de la
complejidad del tema, tiene un nimero predeterminado de trabajos de grupos:
uno, dos, tres o cuatro.

Cadamodulo tematico tiene horas de lecturay desarrollo de trabajos, calculadas
y que constan en la guia de trabajo de grupo que se entrega al inicio de cada
modulo.

La evaluacion de los trabajos se hace en escala de uno a siete y con notas
diferenciadas entre los alumnos, segun criterio del(la) docente en funcion de la
participacién efectiva y aportes de cada alumno(a).

Al término del diploma, Gltimo mes, los alumnos(as) deben presentar un
“Trabajo final de aplicacion” o Monografia”, sobre un tema tratado en el
diploma y que sea de su interés. Es un documento técnico de 24 paginas a
espacio y medio, con titulo, fundamentacién, proposito, metodologia y
bibliografia. Valoracién de 1 a 7 y con la mas alta ponderacion del diploma en
términos de nota (40%). Requiere la autorizacion formal de un directivo local.

Los trabajos de grupo miden, ademas de conocimientos, capacidad de trabajar
en grupo, participar, consensuar, aceptar criticas y hacerse autocritica.

Las pruebas y el trabajo final de aplicacion, son las que establecen finalmente las
capacidades individuales especificas.
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IV. Habra una biblioteca virtual con material seleccionado y
complementario a los contenidos de cada moédulo, el que se pone
al dia cada afio. Ademas, se colocan alli los médulos del diploma en
lenguaje PDF.

V. Habra un foro general relacionado con la calidad y reforma y calidad y
formacion que se mantiene abierto durante todo el diploma. Ademas, esta el
foro de estadisticas de los foros y mensajes, a través del cual y al final de
cada cierto tiempo, se entrega a todos los(las) alumnos(as), la estadistica
respecto del comportamiento de todos los foros (conectividad acumulada
y por mes) y se adjunta un mensaje con contenidos especiales que mueven a la
reflexién sobre otros aspectos, como comunicacion, relacién con la
naturaleza, con el comportamiento humano.

Evaluaciony Aprobacion ,

Evaluacion

Para la evaluacién de los(las) alumnos(as), se efectian tres pruebas de multiple
eleccion, un trabajo final de caracter individual, ademas de la calificacion
correspondiente a cada uno de los trabajos de grupo realizados.

Los contenidos son ponderados de acuerdo a su relevancia y significado en la
formacion:

- Trabajos de grupo: 4,0%
- Monografia: £4,0%
- Primera prueba: 6%
- Segunda prueba: 7%
- Tercera prueba: 7%

Ademas, para la evaluacion de la calidad de la docencia impartida en el diploma,
se hara al final una encuesta de opinion y grado de satisfaccion-insatisfaccion
de los alumnos, que es de caracter obligatorio y que consta de 70 preguntas, las
que luego de tabuladas y analizadas, se transforman en un informe de evaluacion
final, que sera entregado a las autoridades de la Facultad, a los docentes y a los
alumnos(as) al que se agregara la autoevaluacion de los docentes.
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Requisitos de aprobacion

- Haber realizado todos los trabajos de grupo. En el caso de que un alumno,
no participe de un trabajo y no lo haga individualmente (previa aprobacién
de su docente) obtendra la calificaciéon minima en ese trabajo que es un 1.0

- Haber entregado el trabajo final de aplicacién en la fecha y con los requisitos
establecidos. En caso de comprobarse que el alumno (a) fallé a la ética, copiando
material pre existente, la nota sera automaticamente un uno, sin derecho a apelacion
y con ello la pérdida del diploma.

- Tener un promedio general minimo de 4,0 (cuatro).

- Haber cumplido todos sus compromisos econémicos con la Facultad de Medicina, a
traves de Medichi.
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Equipo Docente ,

Directora del Diploma:

Dra. Gilda Gnecco Tassara

Prof. Adjunta

Facultad de Medicina U. de Chile
Meédico Pediatra, Universidad de Chile
Magister en Salud Publica
Universidad de Carolina del Norte,
Chapel Hill, U.S.A

Cuerpo Docente:

Dra. Gilda Gnecco Tassara

Prof. Adjunta

Facultad de Medicina U. de Chile
Meédico Pediatra, Universidad de Chile
Magister en Salud Publica
Universidad de Carolina del Norte,
Chapel Hill, U.S.A

Dr. Cristian Rebolledo Diaz
Prof. Asistente

Facultad de Medicina U. de Chile
Especialista en Salud Publica
Doctor en Salud Publica
Universidad de Chile

Dr. Oscar Arteaga Herrera

Prof. Asociado

Facultad de Medicina U. de Chile
Especialista en Salud Publica
Doctor en Salud Publica
Universidad de Londres

Docentes Invitados:

Mg. Carlos Abde Flandes
Magister en Salud Publica
Universidad de Chile

Mat. M. Angélica Cifuentes Canales
Universidad de Concepcién
Diplomada en TAAS

Universidad de Chile

Psic. Gabriel Mancini Morgado
Universidad Central

Diplomado en Gestion de
Calidad en Salud

Universidad de Chile

Q.F. Adriana Pinto Tacussis
Especialista en Laboratorio
Clinico y Salud Publica
Magister en Salud Publica
Universidad de Chile

T.M. Camila Sacristan Inostroza
Universidad de Chile

Magister en Salud Publica
Universidad Andrés Bello
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Requisitos Técnicos ,

Para conectarse es necesario un computador que cumpla los siguientes
requisitos minimos de configuracion:

- Procesador Pentium IV de 2.0 Ghz o superior equivalente.

- Memoria RAM 256 MB.

- Disco duro de 40 Gb.

- Espacio libre en el disco duro 5 Gb.

- Sistema Operativo Windows XP o superior, Mac OSX (para Mac).

- Quienes cuenten con Windows Vista deberan verificar que los programas
funcionen adecuadamente con la plataforma de estudio (como Office 2007)

- Conexidn a Internet por Banda Ancha (ADSL/ Cable) o Wi Fi desde el lugar donde
se conectara al Curso o Diploma (Hogar, Lugar de Trabajo, Cybercafé o
Infocentros, etc.). No se recomienda la conexion mediante moédem telefénico
por su velocidad.

- Un navegador (Browser) que permita conectarse a Internet y acceder a sitios
web. Recomendamos que utilice como browser Mozilla Firefox 1.0.7 o Internet
Explorer 6.0.

Larapidez de acceso y navegacion en la plataforma, asi como la descarga de material
educativo, dependera de:

- Las caracteristicas técnicas del computador utilizado (Sistema Operativo,
Hardware, etc.)

- El proveedor de acceso a internet (ISP) que utilice; si usted se conectara a su
Curso o Diploma desde su lugar de trabajo, recuerde verificar con su Depto. de
Informatica que su red de navegacion por internet esta habilitada para operar
con la aplicacion Java.

- El tipo de conexién (ADSL/Cable/Mddem) esto determinara su velocidad de
navegacion.

- Contar con las aplicaciones, programas y herramientas como Java, Microsoft
Office, Acrobat Reader, Windows Media Player, Flash Player, Win Zip, etc.
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