MODALIDAD SINCRONA

TEMARIO/PROGRAMA DE CAPACITACION

Servicio al Cliente con Enfoque Transversal de Género, Diversidad
e Inclusion

PUBLICO OBJETIVO

Personas que desempefian funciones de atencion presencial, telefénica o digital a clientes, usuarios o ciudadania, en
organizaciones publicas o privadas, pertenecientes a dreas de servicio, comerciales, administrativas o de apoyo.

REQUISITOS DE INGRESO

Uso de plataformas virtuales manejo de plataforma moodle y software Zoom en Windows.
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MODULOS Y

CONTENIDOS

PLAN DE FORMACION:

MODULO 1: Aplicacion de enfoque de género en la atencién de clientes y usuarios

Contenidos
1. Conceptos clave: sexo, género, identidad de género y roles de género.
2. Brechas de género en el acceso y uso de servicios.
3. Identificacidn de estereotipos, sesgos inconscientes y microdiscriminaciones.
4. Uso de lenguaje inclusivo y no sexista en la atencion.
5. Buenas prdcticas laborales con enfoque de género.
MODULO 2: Atencién a personas diversas promoviendo inclusién y
Contenidos
1. Diversidad cultural, etaria, social, funcional, sexual y de género.
2. Inclusidn y accesibilidad en la atencidn de servicios.
3. Atencién adecuada a personas en situacion de discapacidad.
4. Atencion intercultural y comunicacion respetuosa.

5. Prevencién y manejo de situaciones de discriminacion.

Competencias por desarrollar

Reconocer la aplicaciéon de los protocolos
de enfoque de género, diversidad e
inclusion en los procesos de atencion a
clientes y usuarios segun la normativa

chilena.

no discriminacion
Competencias por desarrollar

Aplicar los protocolos de enfoque de

género, diversidad e inclusién en los
procesos de atencidn a clientes y usuarios

segln la normativa chilena.

MODULDO 4: resolucion a situaciones complejas de atencién mediante comunicacién inclusiva

Contenidos

1. Comunicacion efectiva, empdtica y escucha activa.

2. Comunicacion verbal y no verbal en contextos diversos.
3. Manejo de reclamos, conflictos y situaciones dificiles.

4. Estrategias de contencién emocional y desescalamiento.

5. Analisis de casos reales y simulaciones de atencion.
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Competencias por desarrollar

Usar técnicas de comunicacién
inclusiva, manejo de conflictos
y regulaciéon emocional en los
procesos de atencién a clientes
y usuarios segun la normativa
chilena.

| CON SENTIDO




MODULOS Y

CONTENIDOS

Metodologia de Capacitacion Presencial

Interaccion en tiempo real.

Practica guiada en vivo.

Retroalimentacién inmediata

Aplicacidn a casos reales.

Apoyo de moderador al relator (gestiona chat, asistencia, tiempos, salas de trabajo, soporte basico y canaliza
consultas).

Asistencia minima
75% (Escala de 0 a 100%)

Nota Minima
SISTEMA DE 4.0 (Escala de 1.0 a 7.0)
EVALUACION Al término del curso el participante que de cumplimiento a los

requisitos de asistencia y rendimiento recibird un Diploma
entregado por:

CENTRO DE CAPACITACION INDUSTRIAL C.A.L.
FACULTAD DE INGENIERIA
UNIVERSIDAD DE SANTIAGO DE CHILE
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