CENTRO DE SERVICIOS

- SUBIENESTAR ES NUESTRO COMPROMISO.

CLASE SINCRONICA

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

TEMARIO/PROGRAMA DE CAPACITACION

PUBLICO OBJETIVO

Personas que se desempeiian en funciones administrativas, operativas, comerciales, de coordinacién, atencion de clientes, gestion
documental, apoyo a equipos y seguimiento de procesos, y que requieren desarrollar competencias de servicio al cliente orientadas a
brindar una atencién oportuna, efectiva y de calidad, fortaleciendo la comunicacidn, la resolucion de requerimientos y la generacién
de experiencias positivas que contribuyan a la satisfaccién y fidelizacion de los clientes.

REQUISITOS DE INGRESO

Manejo bdsico de computador, navegacion por internet, uso general de correo electrénico, disposicidn para trabajar con plataformas
digitales.
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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 Competencias por desarrollar

1. Conceptos clave: sexo, género, identidad de género y roles de género. Reconocer la aplicacion de los
protocolos de enfoque de género,

2. Brechas de género en el acceso y uso de servicios. o ) B
diversidad e inclusion en los procesos

3. Identificacién de estereotipos, sesgos inconscientes y microdiscriminaciones. de atencion a clientes y usuarios segun

4. Uso de lenguaje inclusivo y no sexista en la atencion. la normativa chilena.

5. Buenas practicas laborales con enfoque de género.

MODULO 2: Atencidn a personas diversas promoviento inclusién y no discriminacién

Contenidos Competencias por desarrollar

. . . . . , Aplicar los protocolos de enfoque de
1. Diversidad cultural, etaria, social, funcional, sexual y de género. p i P i ) . q
género, diversidad e inclusion en los

2. Inclusién y accesibilidad en la atencién de servicios. procesos de atencién a clientes y

3. Atencién adecuada a personas en situacion de discapacidad usuarios seguin la normativa chilena.

4. Atencion intercultural y comunicacion respetuosa

5. Prevencién y manejo de situaciones de discriminacion

MODULO 3: Resolucién de situaciones complejas de atencién mediante comunicacién inclusiva.

Contenidos Competencias por desarrollar

1. Comunicacion efectiva, empatica y escucha activa. Usar técnicas de comunicacion inclusiva,

manejo de conflictos y regulacidon
2. Comunicacion verbal y no verbal en contextos diversos. emocional en los procesos de atencién a

3. Manejo de reclamos, conflictos y situaciones dificiles. clientes y usuarios segun [a normativa

chilena.
4. Estrategias de contencién emocional y desescalamiento.

5. Analisis de casos reales y simulaciones de atencion.

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

Nota Minima
4.0 (Escala de 1.0a 7.0)

Al término del curso el participante que apruebe el Sistema de
Evaluacién recibira un Certificado de Capacitacion otorgado por

SISTEMA DE CENTRO DE CAPACITACION INDUSTRIAL C.A.l.

EVALUACION FACULTAD DE INGENIERIA

UNIVERSIDAD DE SANTIAGO DE CHILE
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