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MCG de México

Curso: Indicadores para servicio al cliente (KPI)
Incluye:

Memorias del curso digitales

Boligrafo

Reconocimiento con valor curricular

Constancia de habilidades laborales DC-3 (STPS)

6 meses de asesoria por email o Whatsapp sin costo

Garantia de satisfaccion: Si el curso no es de su agrado, le devolvemos su dinero

ANENENENENEN

Duracion: 8 horas
Instructor: Con mas de 10 afios de experiencia en indicadores para servicio al cliente (KPI).

Objetivos: Al finalizar el curso, el participante conocera técnicas y herramientas para establecer indicadores que
le permitan medir y mejorar el desempeiio de su proceso de servicio al cliente.

Requisitos del participante: Ninguno.
Dirigido a:

o Jefes, coordinadores y supervisores de area
e Gerentes y directores

Temario general.

1. Introduccién a los indicadores de desempeiio (KPI)

e ¢Qué es un indicador?

e ¢Qué es un proceso?

e ¢Para qué sirven los indicadores?
e ¢Qué es un KPI?

e ¢(Qué es el servicio al cliente?

2. Importancia y beneficios de los KPIs de servicio al cliente

e Importancia del servicio al cliente

e Beneficios de los KPIs de servicio al cliente

e Funciones y procesos donde se deben establecer indicadores

e Definicion del nimero de indicadores a establecer en la organizacion
e Seleccion de indicadores a partir de la planeacion estratégica
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3. Caracteristicas de un indicador KPI

e Elementos que debe tener un indicador
e Tipos de datos y establecimiento de indicadores
e Indicadores cualitativos y cuantitativos

4. Establecimiento de indicadores KPIs de servicio al cliente

Tipos de escalas para indicadores

Seleccion de escalas para los indicadores

Seleccion de unidades para los indicadores

Definicion de la zona roja

El tiempo como escala de medicion

Establecimiento de KPI de servicio al cliente

Ejemplos de KPIs de servicio al cliente

Ejemplos de KPIs de centro de atencion telefonica (call center)

5. Limites de control para los indicadores KPI

o Criterios para la definicion de limites de control
e Uso de la estadistica para el establecimiento de limites de control
e Revision y ajuste periddico de los limites de control

6. Seguimiento y medicion de KPI

Importancia del seguimiento y medicién de los indicadores
¢Cada cuando debo medir los indicadores?

¢Quién debe medir los indicadores?

Andlisis de datos y toma de decisiones

7. Acciones preventivas y correctivas a partir de los KP1
e ¢Qué es una accidn correctiva?
e ¢Qué es una accion preventiva?
o Importancia de las acciones preventivas

e El analisis de causa raiz
e Herramientas para el analisis de causa raiz

8. Conclusiones a los indicadores de desempeiio de servicio al cliente KPI

Metodologia: 60% teoria — 40% ejercicios y casos practicos
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