






El programa SENTI MI ENTOS

COMERCIO•SERVICIO es 
aplicado en el lugar donde sus
empleados trabajan (ahorran­
dole ti empo y dinero) en tres 
sesiones divididas durante una
semana Cada secci6n dura
entre 2 y 4 horas. Una sesi6n 
de seguimiento es inclulda 30 a
60 dias despues. La tecnologia
de SENTIMIENTOS

COMERCIO•SERVICIO esta 
disel'iada de tal manera que
usted pueda impl ementar el Sistema en uno o varies lugares
simultaneamente, asegurando
asi una imagen constame y u n  
mensaje de largo alcance 
dirigido a toda su compaiiia.

Con el fin de mantener un alto 
nivel de competitividad en la
calidad del serviclo,
SENTIMIENTOS 

COMERCIO•SERVICIO debera 
ser a pl icado cada 90 dias a
todos los nuevos empleados. 
Se recomienda tamb,en 
programar una sesi6n de
segu,mientos implementada
mensualmente para asegurar
que los empleados nuevos y
aquellos que lo hayan tornado 
y no demuestren un buen 
desempelio revisen nuevamen-

te el programa de entrenarnien­
to .  E l desempeno promedio en
el servicio al cliente mide el
comportamiento d e  sus
empl eados, po r  eso aquellos
que muestren niv eles bajos de
desempe/\o deben tomar el 
curse nuevamente. Usted no 
puede arriesgarse mantenien­
do empleados con pobres 
desempenos 
Para construir una cultura de
servicio, un nuevo programa de 
SOI debe ser implementado
cada 4 a 6 meses. Debe ser 
nuevo y diferente para mante­
ner e l lnteres y asi cambiar
actitudes y comportamientos.

Para medir el impacto de los
sistemas de aprendizaje de 
Service Quality lnsitute, le 
sugerimos revisar y dar segui­
miento a los siguientes puntos
mensual, cuatrimestral y anual­
mente: ventas, participac,6n de
mercado, ganancias, fndice de 
deserci6n, conteo d e  ctientes,
quejas del cliente, satisfacci6n
del cl ieme. operaci ones fre ­
c uentes, rotaci6n de emplea­
dos. (numero actual de 
empl eados y costo actual de
reemplazo), escala de reduc­
ci6n de robes, retardos,
ausentismo, demandas d e
compensaci6n, lamentos,
quejas y el promedio de 
desempeno en el servicio al
cliente.

IEOUEAlllllt!NTOS 
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Todos los empleados 
deben tomar los talleres 
de entrenamiento. 
Los sistemas de 

aprendizaje de Service 
Quality lnsititute deben
ser aplicados a todos
los empleados nuevos y 
los de bajo rendimiento 
que han fallado y no 
han interiorizado e l
mensaje la primera vez.
Mantener una cultura de 
servicio mediante la 

implementaci6n de un
nuevo programa de 
entrenamiento cada 4 a 
6meses. 
Medir la recuperaci6n 
de las inversiones a 
!raves de la cantidad de
dinero invertida en
nuestra tecnologia. 
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Las companias pueden 
experimentar mejores
beneficios de SENTIMIENTOS

COMERCIO • SERVICIO 

cuando personalizan las
portadas de nuestros libros, 
certificados y videos de 
induccl6n. Para grandes
organizaciones contamos con 
programas completes a su
med,da. (Videos, guias del lider
y material del participante.)

SENTIMIENTOS 

COMERCIO•SERVICIO esta 
disponible en muchas
versiones, practicamente para
cualquier rama industrial,
incluyendo:

Profesional / Oficina 

Bancos y Centres de 

atenci6n y venta 

telef6nica 

Ventas al mayoreo / 

Servicio Industrial

Supermercados 

Hospital es 

Clfnicas Medicas 

Gobiernos Locales

Hoteles y Resorts 

Educaci6n Superior

Auto lavados 

SENTIMIENTOS 

COMERCIO•SERVICIO esta 
disponible en varies idiomas
incluyendo Ingles, Espanol,
Chino, Ruso, lndones,o, 
Rumano, A,abe, Frances y 
Portugues. 

SENTIMIENTOS 

COMERCIO•SERVICIO tambien 
puede ser traducido a otros 
idiomas. 
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