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“La empatia no es solo escuchar: es conectar con el cliente desde la comprension
genuina.”

[ Nombre del Curso: Comunicacién Empatica en el Servicio al Cliente
& Duracioén total: 24 horas
"1 Modalidad: Presencial, en linea en vivo o hibrido

© Dirigido a: Personal de atencion al cliente, ventas, soporte técnico, recepcion,
personal operativo de contacto, supervisores de servicio y equipos de primera linea.

Descripcidn general:

Este curso ofrece herramientas practicas para mejorar la comunicacién interpersonal
con enfoque empatico en contextos de atencion al cliente. A través de dinamicas,
casos reales y ejercicios de reflexion, se explora cOmo generar interacciones mas
humanas, reducir conflictos y aumentar la satisfaccion del cliente. La comunicacion
empatica es clave para fortalecer relaciones duraderas, mejorar el clima
organizacionaly posicionar una cultura de servicio mas consciente y efectiva.

© Obijetivos del curso:
Alfinalizar el curso, las personas participantes seran capaces de:
e Comprender el impacto de la empatia en la experiencia del cliente.
e Aplicartécnicas de comunicacion verbaly no verbal empatica.
e Gestionar emociones propiasy ajenas en situaciones dificiles.
e Escuchar activamente y validar al cliente, incluso en momentos de tension.

e Generar conversaciones positivas que fortalezcan la relaciéon con el cliente.

Contenido por moédulo:

Médulo 1. Fundamentos de la Empatia en el Servicio
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e ;Qué eslaempatiay porquéimporta en el servicio al cliente?
e Impacto emocional en la percepcién del servicio
Moédulo 2. Comunicacion Empatica Verbal y No Verbal
e Palabras, tonoy lenguaje corporal
e Técnicas de validacion emocional
Moédulo 3. Escucha Activay Comprension del Cliente
e Niveles de escucha
e Como demostrar que se escucha
e Barreras comunesy cémo superarlas
Mdédulo 4. Manejo de Clientes Dificiles con Empatia
e Regulacion emocional ante reclamos
e Reformulacion positiva de mensajes dificiles
e Técnicas para desescalar tensiones
Mdédulo 5. Asertividad Empatica
e Decirlo que se piensa sin herir
e Pediry poner limites con respeto
e Casos practicos
Médulo 6. Comunicacion Positiva y Clima Emocional
e Ellenguaje que construye experiencias
e Crear momentos de conexion con el cliente
Moédulo 7. Empatia Digital: Humanizar la Atencién Virtual
e Adaptarla empatia a medios escritos
e Buenas practicas en correo, chat o redes
Moédulo 8. Practicas y Role Plays con Casos Reales

e Simulaciones guiadas
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Retroalimentacion y analisis grupal

© Formato de entrega:

Presentaciones visuales interactivas

Videos ilustrativos y ejercicios guiados

Role plays y dinamicas en grupo (para modalidad en vivo)
Cuaderno de trabajo descargable

Evaluacién final (opcional)

Diploma de participacion digital



