






Despues de 37 aiios de experiencia, Service Quality Institute es el lfder global 
ayudando a las organizaciones a crear una cultura de servicio construida sabre 

las bases de un marco mental de Rapidez, llevandola hacia la acreditaci6n de 
las empleados para ofrecer asf un servicio excepcional al cliente. 

E11 la sesi611 de e11trena1nie11to usted sera i11troducido a la estrategia de Rapidez disefiada para: 

• Reducir significativa1nente la cantidad de tie1npo y esfuerzo.

• Identificarse con su etica de trabajo y l1abilidades.

• Obte11er una ventaja co1npetitiva.

• Ofrecer servicio excepcional al cliente.

Los clientes valoran la Rapidez ... La Rapidez lleva hacia un crecimiento significativo y 

muestra a sus clientes y comparieros de trabajo que usted se preocupa par ofrecer 
servicio excepcional. Rapidez significa mantener sus promesas y cumplirlas antes

de/ tiempo estimado. 

En Service Quality Institute, 37 afios de 

entrenamiento para el servicio al cliente, se han 

creado cerca de 30 programas genericos y 

adaptado programas para Federal Express, 

Wong en Peru, Prado de Ecuador, Banco G&T 

Continental de Guatemala, Allied Van Lines, 

Bank of Communications en China, US Armed 

Forces (por mencionar algunas), y otras firmas 

alrededor del mundo. 

John Tschohl es el 

Presidente y Fundador de 

Service Quality Institute, 

el lider global en servicio al 

cliente. Autor de Servicio al 

Cliente, Leal de por Vida, 

El Cliente es el Jefe, 

e-Servicio y Co$echando;

John Tschohl ha sido nombrado "el Guru de/ 

Servicio al Cliente" por las revistas Time y 

Enterpreneur. Ahora John esta utilizando su 
. . . . , 

expenenc1a para crear una aprox1mac1on 

revolucionaria para mover a los empleados y 

organizaciones de lo lento a lo rapido. 
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lPor que Rapidez? 

La Rapidez en toda su organizaci6n envia un 

mensaje publicitario verbal positivo de boca 

en boca y establece a su organizaci6n aparte 

como un lider. 

Rapidez es una manera disciplinada de aprender 

a traves de un programa que le ayudara a 

cambiar el marco mental, actitud y comporta­

miento de cada miembro al ensefiar las 

habilidades para la Rapidez. 

Incrementa la auto estima de los empleados y la 

forma en que tratan con clientes y compafieros 

de trabajo. El entrenamiento de Rapidez esta 

disefiado para cambiar actitudes y llevar a su 

organizaci6n hacia adelante con el marco 

mental de Rapidez. 

Para lograr esto, John Tschohl ha creado un 

innovador programa que puede transf ormar el 

comportamiento de cada empleado en toda su 

organizaci6n para ser competitivo a traves de la 

Rapidez. 

Rapidez es un programa que es facil de 

implementar internamente. 

Service Quality Institute y sus representantes 

pueden: 1) entrenar a su staff para ofrecer el 

programa Rapidez completo para su equipo, 2) 

entrenar a sus capacitadores para ensefiarlo, o 

3) ofrecer todas las herramientas necesarias de

fa.cit uso y comprensi6n, disefiadas para instruir

a cada una de sus localidades y asi tener a todos

afinando la Rapidez simultaneamente.

Ustedes notaran una mejora inmediata en

actitud y marco mental.

El paquete del 
facilitador incluye: 

Guia del Lider: La guia del lider contiene todo 

lo necesario para planear, organizar y ensefiar. 

Seminario escrito facil de seguir, lista de 

preparativos, ideas para apoyos visuales, 

preguntas de discusi6n y respuestas, tips de 

entrenamiento y guiones del video estan 

disponibles para los facilitadores en cada 

localidad. La Guia del Lider incluye un manual 

con el texto del participante para que el 

facilitador no tenga que brincar entre la Guia y 

el Manual del Participante. Implementa el 

entrenamiento en 2 sesiones de 3-4 horas cada 

uno, espaciadas en una semana. 

Rapidez es un programa que es facil de 

implementar. 

Video: Cada localidad recibe dos 

DV D/videos/CD de 45 minutos, cada uno 

contiene una serie de ejemplos que demuestran 

los principios de la Rapidez y discusiones 

generates de grupo, asi como aprendizaje 

experimental. 

Material del Participante: Cada miembro 

recibe un libro del participante de 6 x 9 

pulgadas, elegantemente editado en 93 paginas, 

facil de entender y que contiene tareas y 

ejercicios que se usan a lo largo de las sesiones. 

Esta disefi.ado para que cada miembro del 

equipo lo utilice y afine los conceptos de 

Rapidez y su marco mental. Tambien reciben un 

certificado de cumplimiento, tarjetas de 

referencia de tecnicas y estandares de desem­

pefi.o de la Rapidez. 




