CURSO
seguro PROTECT & CARE:
laboral FORMANDO GESTORES DE

CONFLICTOS

Modalidad: Presencial Duracion:4 horas Cddigo: 661047




Descripcion del curso

Este curso intensivo
fortalecer tus

disefado  para
competencias en Ia

prevencion, contencion vy respuesta
ante situaciones conflictivas, agresivas
O (Criticas protagonizadas por usuarios.

Aprenderas a identificar sefiales tempranas
de riesgo, aplicar técnicas de desescalada
verbal y emocional, activar protocolos
institucionales, brindar primeros auxilios

Objetivo de desempeiio

Intervenir de manera efectivaen

situaciones conflictivas, agresivas o criticas
protagonizadas por usuarios,aplicando
técnicas dedesescalada, contencion
emocional, proteccion personaly protocolos
deactuacion, asicomo realizar sequimiento,
reportesy mejoras continuas enlos
procedimientosderespuestaaagresionesde
terceros.

Objetivos de aprendizaje

Reconocersenalestempranasde
comportamiento conflictivo,incivico

O agresivoenusuarios paraactuar
preventivamente.

Aplicartécnicas dedesescalada verbaly
emocional ensituaciones de conflictosin
agresion fisica.

Implementar estrategias deintervencion
inicialy contencion emocional ante
conductas agresivas no fisicas.

Aplicar protocolos de proteccién personal
y activacion dedispositivos de emergencia
en caso de agresiones fisicas.

psicoldgicos (PAP) y gestionar procedimientos
de seguimiento 'y mejora continua.
Este curso previene la escalada de conflictos,
protege la integridad fisica y emocional del
equipo, y contribuye a construir entornos
laborales mas seguros, colaborativos vy
preparados para enfrentar situaciones de
violencia externa con profesionalismo vy
contencion.

Realizar primeros auxilios psicoldgicos
(PAP) utilizando el modelo ABCDE para
apoyar avictimas de eventos agresivos.
Coordinarlaatencion médicay psicoldgica
inmediatay gestionar derivaciones
especializadas seguin el nivel de gravedad.
Monitoreary evaluarde manera continua
los procedimientos derespuesta,
proponiendo mejoras basadas en analisis
deincidentesy retroalimentacioninterna.
Promover campanas internas de
sensibilizaciony fortalecimientodela
culturaorganizacional de prevenciony
apoyo.

Participantes requeridos
Minimo 16 y maximo 30 participantes.

Tipo de evaluacidon
Evaluaciontedrica.

Publico objetivo
Trabajadores.
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Moédulo 1: Manejo de situaciones conflictivas Moédulo S: Evaluaciony mejora continua

por parte de usuarios (sin agresion) - Monitoreoy evaluacién de la efectividad
Identificaciontempranadel del procedimiento
comportamiento agresivo oincivico - Analisis causal y reportabilidad trimestral
Manejoinicial del conflicto: técnicasde - Retroalimentaciény actualizacion
desescaladaverbaly emocional periddicadel procedimiento frentea
Solicitud de mediacion de jefatura o Gestor agresiones deterceros
de Conflicto s . L e
Intervencion directa del Gestor de Conflicto BN Entrenamiento practico

o jefatura - Simulaciones de casosreales

Mddulo 2: Manejo de situaciones agresivas
por partede usuarios

Consideracionesinicialesalaintervencion
del Gestor de Conflicto
Estrategiasiniciales de contencién
emocional

Manejo del usuario agresivo

Técnicas especificas paraabordaraun
usuario agresivo

Criterios parasolicitar apoyo adicional

Modulo 3: Manejo de situaciones criticas por
partede usuarios (agresion fisica)

Protocolo inmediato de proteccion
personalydelentorno

Activacidon dedispositivos de emergencia
(botdn de panico, seguridad)

Protocolo de notificacion a fuerzas del
orden (carabineros)

Mddulo 4: Atencidon médicay psicoldégica
inmediata

Botiquin personal de salud mental
Primeros Auxilios Psicoldgicos (PAP):
Aplicacion practicadel modelo ABCDE
Atencion médicay psicologicainmediata
trasagresion

Seguimiento post-incidente (medianoy
largo plazo)

Derivacionesa UlC
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