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“Atender con empatia es comprender con el corazén; atender con diversidad es
hacerlo con respeto.”

[ Nombre del Curso: Diversidad Cultural y Emocional en la Atencién al Cliente
& Duracioén total: 24 horas

" Modalidad: Presencial, en linea en vivo o hibrido

© Dirigido a:

Personal de atencion al cliente, equipos de ventas, agentes de call center,
representantes de servicio en entornos multiculturales o globales, y lideres de equipo
que buscan fortalecer la inclusidon y la empatia en el servicio.

=| Descripcion general:

En un mundo cada vez mas global e interconectado, la atencién al cliente debe
responder a la riqueza de culturas, valores y emociones que caracterizan a cada
persona. Este curso brinda herramientas practicas para reconocer, valorary
adaptarse a las diferencias culturales y emocionales en las interacciones con los
clientes. Promueve una atencidon mas humana, incluyente y respetuosa,
fortaleciendo la confianzay la fidelizacién.

© Obijetivos del curso:

Alfinalizar, los participantes podran:
e Comprender el impacto de la diversidad cultural y emocional en el servicio.
e Desarrollar habilidades para interactuar con clientes de diversos contextos.
e Identificar sesgos personales y actuar con inclusién.
e Aplicar principios de comunicacion intercultural y empatica.

e Adaptar su estilo de atencién a distintas necesidades emocionalesy
culturales.
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Contenido por médulo:
Madulo 1. Diversidad en el Servicio: Una Realidad Global
e ;Qué entendemos por diversidad?
o Diversidad visible e invisible en los clientes
e Retosyoportunidades en entornos multiculturales
Moédulo 2. Inteligencia Cultural: Clave para la Atencion Inclusiva
e Qué es lainteligencia cultural
e Etapas del desarrollo de competencia intercultural
e Como leer el contexto y adaptar la atencidn
Madulo 3. Estilos de Comunicacion en Diferentes Culturas
e Comunicacion directa vs. indirecta
e Usodellenguaje corporaly expresiones emocionales
e Barreras comunesy cémo superarlas
Maédulo 4. Gestion Emocional Intercultural
e Reconoceryresponder a emociones en contextos culturales diversos
e Tratorespetuoso frente a diferencias de creencias o valores
e Regulacion emocionaly autocuidado ante situaciones dificiles
Moédulo 5. Atencidn sin Sesgos: Construyendo una Cultura de Inclusién
e lIdentificacion de prejuicios inconscientes
e Actitudes incluyentes y lenguaje respetuoso
e Microagresionesy como evitarlas
Maédulo 6. Casos Practicos de Atencion Multicultural
e Analisis de experiencias reales en atencion intercultural
e Resolucién de situaciones conflictivas con enfoque cultural

e Diseno de respuestas mas humanasy adaptadas
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Médulo 7. Comunicacion Empatica y Personalizacion del Servicio
e Escucha activa sinjuicio
e Adaptaciéon del mensaje segun perfil cultural y emocional
e Generacidon de confianza con cercaniay respeto
Moédulo 8. Plan de Mejora Personal para una Atencion Diversa
e Autoevaluacidony estilo personal
e Compromiso ético con la inclusiény la empatia

e Guia paraimplementar practicas inclusivas en el equipo

< Formato de entrega:
e Microvideos explicativos
e Ejercicios de autoevaluacioén y reflexidon personal
e Plantillas para mapeo cultural y adaptacién de respuestas
o Casos reales en formato interactivo
e Actividades colaborativas en linea o presenciales

e Constancia de participaciony recursos descargables



