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del Servicio

Inicio: DII’IgIdO a.
19 de octubre Directivos, ejecutivos, docentes, consultores,

profesionales afines e interesados en fortalecer
competencias en gestidén y auditoria en el sector salud.

Duracion:
04 semanas .
Objetivos
Horario: = Identificar elementos conceptuales de la gerencia
Sabados de del servicio y humanizacion.
09:00 a.m. a 01:15 p.m. = Conocer los conceptos basicos de la Auditoria.

= Analizar los principios y objetivos de la auditoria
de Calidad bajo norma ISO.

Organizado por el Diplomado Internacional
en Gerencia y Auditoria de la Calidad en Salud



Plan de Estudio

Unidad 01

» Introduccion de Gerencia del servicio. Conceptos basicos
= Evolucién de los conceptos de servicio
= Atributos de calidad de servicios de salud

Unidad 02

= Gerencia del servicio, Enfoque centrado en el usuario
= Dimension humana del servicio

» Elementos diferenciadores del servicio

= Experiencia del servicio

Unidad 03

= ISO 10002 Satisfaccidon del Cliente
= Directrices para el tratamiento de quejas en las organizaciones

Unidad 04
= Cultura del servicio

Unidad 05
= Gerencia del servicio y Auditoria, conceptos basicos y principios

Unidad 06
= Tipos de Auditoria y desarrollo de un proceso de auditoria

Unidad 07

» Herramientas de auditoria- metodologias trazadoras
= Casos exitosos y referentes del servicio

Docent | programa:
Maria Juliana Araujo Onote

= Bacteridloga, Universidad de los Andes, Bogota. Maestria en
Microbiologia, Pontificia Universidad Javeriana, Bogota.

= Especialista en Epidemiologia, Universidad del Rosario, Bogota.
Formacion en Acreditacion en Salud y seguridad del paciente,
ICONTEC, Centro de Gestion Hospitalaria, Acreditaciéon Canada.
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