






Despues de 41 anos de experiencia, Service Quality Institute es el Hder global en 
ayudar a las organizaciones a mantener a sus clientes, construir participaci6n 

del mercado y mejorar el comportamiento de toda la fuerza de trabajo con el fin 
de desarrollar una cultura para ofrecer un servicio al cliente superior. 

Facultar significa dar a esos empleados 
que trabajan con clientes: 

• Autoridad para hacer lo que sea necesario para atender
a un cliente hacia la satisfacci6n.

• La habi Ii dad para mantener al cliente lea] de por vida.
• La Autoridad para ser flexible y romper reglas que

puedan llevar a un cliente del infiemo al cielo en 60
segundos o menos.

Facultar: 

• Es la pa1te medular de Leal de par Vida.
• Funciona mejor cuando se aplica frente al cliente en 

el mostrador.
• Crea un ambiente de servicio que se expande hacia

toda la organizaci6n, reforzando la confianza en los
emplea.dos y construyendo la confianza en las
clientes.

Sin embargo, cuando los empleados no se sienten facultados para 
actuar a favor de sus clientes porque las politicas internas de su 

empresa Los obligan, la recuperacion de/ servicio no sucede. 

Elementos del paquete para el Facilitador 
Toda lo necesario para planear, organizar y ensefiar. 
Guia del Seminario facil de seguir, lista. de prepara.tivos, 
ideas para. la dist1ibuci6n del salon, preguntas de 
discusi6n, respuestas, sugerencias de entrenamiento, y 
Guiones de! Video. 
La Guia del Lider incluye el texto del manual del 
pa11icipante de tal forma que el facilitador no tenga que 
cstar carnbiando libros. 
• La Gula del Uder cuenta. con 134 paginas.
• 31 minutos en DVD.

Material del Participante: 

• Manual del Participante, 96 paginas, pasta suave.
• Ce11ificado de Participaci6n.
• Ficha Tecnica de Recuperaci6n del Servicio.

Leal de por Vida se ofrece exclusivamente por consultores independientes de Service Quality Institute. 

Service Quality Institute es reconocido internacionalmente por su investigaci6n en el servicio al cliente, 
publicaciones y fuentes de entrenamiento. Sus sistemas de entrenamiento han ayudado a cerca de un mill6n de 

personas dentro de organizaciones exitosas alrededor del mundo para lograr un servicio al cliente superior. 
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Para mayor informaci6n. por favor llame o escriba: 

9201 East Bloomington Freeway 
Minneapolis. Minnesota 55-l20-3497 EUA 
Tclefono: 952.884.33 l l  800.548.0538 Fax: 952.884.8901 
Correo electr6nico: quality@servicequality.com 
Pagina Web: w,vw.customer-ser vice.com 




