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Justificacion

La calidad implica mejorar permanentemente la eficacia y eficiencia de la organizacién y de sus actividades y
estar siempre muy atento a las necesidades del cliente y a sus quejas o muestras de insatisfaccién. Si se
planifican, depuran y controlan los procesos de trabajo, aumentard la capacidad de la organizaciéon y su
rendimiento. Pero, ademas, es necesario indagar con cierta regularidad sobre la calidad que percibe el cliente y
las posibilidades de mejorar el servicio que recibe.

Los clientes, normalmente, no forman un conjunto homogéneo y, a menudo, es preciso considerar el cliente en
un sentido amplio (consumidor, intermediarios, terceros afectados, sociedad en general, etc.). Ademas, los
atributos que le satisfacen también han de ser considerados en un sentido amplio: pueden ser cualesquiera de
los elementos que habitualmente maneja el marketing (especificaciones tangibles, plazo de entrega, trato
recibido, financiacion, etc.).

Destinatarios

Dirigido a profesionales que participan en la gestién de sus empresas o que desean adquirir conocimientos
especificos en el drea, analistas de sistemas, asesores de implementacién de sistemas, coordinadores de
proyectos y recursos, consultores financieros, auditores de calidad, jefes de seccion y de proyectos jefaturas de
nivel tactico y operacional, duefios de pequefias empresas y a todos los profesionales que buscan la eficiencia a
través de los procesos.

Objetivo General

Reconocerlos procesos de modelamiento futuros y actuales de las organizaciones. Determinando las
competencias necesarias para llevar la gestion de estos procesos a través de del analisis de las transformaciones
dentro de la misma organizacion.
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Modulo 1:
INTRODUCCION A LA GESTION DE PROCESOS

Obijetivo Especifico

* |dentificar los elementos que permiten llevar a cabo una gestién de procesos de excelencia
mediante el analisis de las dimensiones que se encuentran involucradas en los procesos de
produccién.

Contenidos

*  Definicion de proceso: ¢Qué es la gestion de procesos?

*  Beneficios de la Gestidn de procesos.

* La Excelencia operacional: priorizar procesos, responsabilidad social, gestién de
riesgos.

*  Mayor productividad.

*  Orientacién a todas las partes interesadas.

*  Modelacién visual participativa: componentes, modelos y beneficios.

*  Patrones de procesos.
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Modulo 2:
MEJORA Y DISENO DE PROCESOS

Obijetivo Especifico
* Determinar los aspectos que apuntan al mejoramiento de los procesos a través del estudio del
disefo de estos.

Contenidos

* Redisefo de procesos completo.

*  Situacion del proceso: evaluacién, seleccion de la variable critica, medir la situacién.
actual, cuantificar la brecha, datos para cuantificar.

. Proceso para la mejora continua.

*  Orientacidn al cliente con las 3 C.

* Diagnéstico de procesos con base en el MIC.
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Modulo 3:
VISUALIZACION Y REPRESENTACION DE DATOS

Obijetivo Especifico
* Reconocer la etapas de un proceso de produccién a través de la identificacion de datos
entregados por graficos que permitan el analisis de estos.

Contenidos

* Introduccion a la visualizacién de datos: definicion operativa, funcionalidad y
recomendaciones.

*  Mapa de Procesos: procesos de estrategia, mision y de apoyo.

* Identificar las etapas de un proceso.

*  Convenciones de diagramacién de mapa de procesos.

*  Representacidn de procesos: elaboracidon y componentes de un flujograma de

informacién (Fl).
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Maodulo 4:
PERFECIONAMIENTO DE PROCESOS

Objetivo Especifico:

* Determinar las acciones y mecanismos por los cuales se pueden efectuar mejoras en los proceso
dentro de la empresa. Desarrollando estrategias de mejora continua dentro de la gestién de
estos procesos.

Contenidos

*  Preguntas de facilitacion.
*  Andlisis de contingencia.

*  Oportunidades de mejora futura.

07 horas@

Modulo Final:

Contenido:

* Test global.
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