AREA

Orientacion a la
efectividad

TEMARIO CAPACIDAD ORIENTACION A RESULTADOS

CONTENIDO ASOCIADO
Principios basicos de Administracion.

TEMARIO
Definicion de funcion.

Definicion de meta.

Definicion de objetivo

Definicion de tarea.

Cadena de produccion y servicio.

Definicion de insumo

Administracion por objetivos.

Definicion de resultado

Definicion de indicador de desempefo

Administracion estratégica.

Definicion de eficacia.

Mejora Continua.

Definicion de mejora continua

Definiciéon de eficiencia.

Obtencion de resultados
de calidad

Atencién y servicio al cliente

Definicion de calidad en el servicio.

Definicion de servicio.

Definicion de actitud de servicio.

Definicion de cliente.

Ciclo de servicio: momentos de verdad (estelares y amargos).

Calidad en el servicio.

Definicion de proveedor.

Definicion de atributo de calidad.

Definicion de estandar.

Herramientas para la evaluacion de satisfaccion al cliente.

Cadena cliente proveedor.

Secuencia adecuada de actividades y restricciones.

Priorizacién de los elementos: orden, limpieza y discriminacion de

Medicion de la calidad.

Definicion de indicador.

Reingenieria de procesos.

Definicion de elemento de calidad.

Definicion de elemento tiempo.

Definicion de jerarquizacion de tareas.

Administracién del tiempo.

Definicion de administracion del tiempo.

Calidad total.

Definicion de calidad total.

Administracién por objetivos.

Definicion de efectividad.

Optimizacién de recursos.

Definicion de recursos.

Asignacion de recursos (tiempo, dinero, material, personal,

Toma de decisiones y
solucién de problemas
para el logro de metas

Administracion del tiempo.

Metodologia de administracion del tiempo.

Jerarquia de acuerdo a prioridades.

Disefio del programa de actividades.

Procesos para la toma de decisiones.

Pasos en la toma de decisiones.

Resolucién efectiva de problemas.

Definicion de problema

Elementos de identificacion del problema.

Alternativas en funcién de criterios: financiero, tiempo, politica.

Areas de oportunidad de un problema.

Técnicas para el andlisis de problemas: tormenta de ideas,

Planeacién estratégica.

Definicion de la etapa de planeacion.

Definicion de diagnéstico.

Definicion de programacion.

Principios basicos de Administracion

Definicion de coordinacion.

Pasos en la coordinacién de un trabajo.

Administracion por objetivos.

Definicion de administracion por objetivos.

Elementos de la administracién por objetivos.

Procesos creativos

Conceptos basicos del pensamiento lateral (E. Bono).

Elementos de pensamiento lateral.

Evaluacion del
desempenio.

Sistema de seguimiento y control de
produccion.

Técnicas y procedimientos de seguimiento y evaluacion.

Administracion por objetivos.

Cumplimiento de las metas.

Metodologia de la administracién por objetivos.

Métodos de supervisién y calidad.

Supervision de resultados en funcion del cliente.

Pasos para la supervision del trabajo.

Coaching.

Definicion de retroalimentacion.

Pasos para la retroalimentacion

Administracion de riesgos.

Elementos del tablero de control

Definicion de administracién de riesgos.

Etapas del proceso de la administracién de riesgos.

Definicion de solucion.

Modelo de los seis pasos.

Definicion de riesgo.

Factores de riesgo.




AREA

Mejora en el desempefio.

TEMARIO CAPACIDAD ORIENTACION A RESULTADOS

CONTENIDO ASOCIADO

Atencién y servicio al cliente.

TEMARIO
Definicion de necesidades del cliente.

Técnicas de deteccion de necesidades del cliente.

Optimizacioén del servicio.

Definicion de urgente.

Definicion de oportuno.

Mejora continua.

Definicion de mejora de procesos.

Reingenieria de procesos.

Técnica de mejora de procesos.

Resolucién efectiva de problemas.

Técnica de analisis y solucién de problemas.

Técnicas de identificacion de indicadores.

Administracién por objetivos

Pasos para la construccién y despliegue de metas.

Establecimiento de indicadores de
desempenio.

Pasos para la construccién de indicadores.

Productividad superior

Administracion por objetivos.

Definicion de estrategia.

Estrategia para el logro de objetivos.

Factores para el logro de objetivos.

Mejora Continua.

Definicion de productividad.

Definicion de proceso.

Mejora de los sistemas de informacién.

Elementos en la mejora de resultados

Administracion por objetivos.

Definicion de impacto institucional.

Calidad.

Elementos de la evaluacién de un proceso.

Administracién del cambio.

Fases de administracion del cambio (Teoria de Land).

Innovacion y creatividad.

Definicion de innovacion.

Elementos para generar innovacion.




