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The Human-Centric Process 

Analysis and Improvement online 

training course is a comprehensive 

educational experience that builds 

participant skills in analyzing, 

understanding and improving 

business processes. 

The course teaches how to use 

Moments of Truth and Hand-Offs 

to successfully analyze and 

improve business processes with 

the benefits of improving: 

•  Customer Satisfaction 

•  Operational Cost Savings 

•  Product / Process Quality 

•  Employee Morale 

Course Overview 

The average time to complete the 

course is 4 hours. The course is on-

demand training, allowing 

participants to study on their own 

time schedule and at their own 

pace. 

Course Outline 

The course consists of 4 modules 

including: 

1.  Introduction 

2.  Moments of Truth 

3.  Hand-offs 

4.  Process Analysis and 

Improvement 

Target Audience 

The course is designed to meet the 

needs of people just learning about 

process improvement, those who 

already have some process 

experience, and as a refresher / 

additional skill builder for process 

professionals. Example job roles 

include: 

•  Process Owners 

•  Process Professionals 

•  Business Analysts 

•  Managers & Supervisors 

•  Knowledge Workers 

•  IT Professionals 

•  Project Managers 

•  Change Leaders 

AAlleexx  MMoorrssee  

SSttuuddiioo  CCTTOO  

ZZyynnggaa  

  

““EEvveerryy  ccoommppaannyy  ooff  mmoorree  tthhaann  aa  ffeeww  ppeeooppllee  

ccoouulldd  ssttaanndd  ttoo  bbeenneeffiitt  ffrroomm  tthhiiss  ttrraaiinniinngg..  IItt  

ddeelliivveerrss  eeaassyy  ttoo  uunnddeerrssttaanndd,,  nnoo  nnoonnsseennssee  

gguuiiddeelliinneess  tthhaatt  hheellpp  yyoouu  eelliimmiinnaattee  

oovveerrhheeaadd  aanndd  wwaasstteedd  eeffffoorrtt..    

TThhee  ddeelliivveerryy  iiss  eeffffeeccttiivvee,,  mmaakkiinngg  iitt  qquuiicckkllyy  

oobbvviioouuss  hhooww  yyoouu  ccaann  aappppllyy  tthhee  iiddeeaass  aanndd  

tteecchhnniiqquueess  ttoo  yyoouurr  oorrggaanniizzaattiioonn..    

HHiigghhllyy  rreeccoommmmeennddeedd,,  eessppeecciiaallllyy  ffoorr  tthhoossee  

tthhaatt  wwaanntt  ttoo  ssppeenndd  mmoorree  ttiimmee  wwoorrkkiinngg  

ssmmaarrtt  aanndd  eeffffeeccttiivveellyy  vveerrssuuss  wwoorrkkiinngg  

rreelleennttlleessssllyy..””  

JJiimm  CChheesshhiirree  

PPrroocceessss  IImmpprroovveemmeenntt  PPrrooffeessssiioonnaall  

UUnniitteedd  KKiinnggddoomm  

  

""II  ffoouunndd  tthhee  HHuummaann  CCeennttrriicc  PPrroocceessss  

AAnnaallyyssiiss  &&  IImmpprroovveemmeenntt  ttrraaiinniinngg  ttoo  bbee  

ssiimmppllee  ttoo  ffoollllooww  aanndd  ffuullll  ooff  rreelleevvaanntt  

ccoonntteenntt  aanndd  rreeffeerreenncceess  ––iitt  ttaakkeess  tthhee  uusseerr  

tthhrroouugghh  hhooww  ttoo  mmaakkee  ssuurree  tthhee  ccuussttoommeerr  

aanndd  tthhee  ccoolllleeaagguuee  aarree  aatt  tthhee  hheeaarrtt  ooff  

mmaakkiinngg  pprroocceesssseess  ddeelliivveerr  tthhee  rriigghhtt  

oouuttccoommee..””  
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Learning Experience 

Lectures 

Each module starts with a set of 

lectures. Lectures are presented 

with text and audio-visual together. 

Participants can read the lecture 

content, listen to the content, and 

while listening, can watch the CG 

presenter. 

All lecture content is available in 

both text, audio, and audio-visual. 

Participants choose the learning 

mode right for them. 

Interactive Exercises 

Exercises include multiple choice, 

phrase matching, search and find, 

and step through the process. Each 

exercise includes feedback to 

increase knowledge building during 

the activity. 

Exercises can be repeated as often 

as necessary to achieve competency. 

Resources 

Upon completion of the course, 

participants are provided resources 

(PDF) for aid in practical application 

of course concepts. These are: 

1. Process Diagnostics 

2. Improvement Landscape 

3. Action Plan 

 

MMuurraadd  KKaarriimmii  

PPrroocceessss  MMaannaaggeemmeenntt  &&  IImmpprroovveemmeenntt  

SSMMEE  

FFoorrttuunnee  110000  HHeeaalltthhccaarree  CCoommppaannyy  

  

““……  iinntteerreessttiinngg  aanndd  vveerryy  wweellll  ddeevveellooppeedd..  II  

lliikkee  tthhee  ggrraadduuaall  iinnttrroodduuccttiioonn  oonn  hhuummaann  

tthhiinnkkiinngg  aanndd  aasskkiinngg  ooff  qquueessttiioonnss  aafftteerr  eeaacchh  

lleessssoonn  --  rreeiinnffoorrcciinngg  aalleerrttnneessss..  II  aamm  

iimmpprreesssseedd  bbyy  hhooww  ttrraaddiittiioonnaall  ffllooww--bbaasseedd  

pprroocceessss  mmooddeell  vvss..  MMOOTT  ttoo  ffllooww  mmooddeelliinngg  

rreellaattiioonnsshhiippss  aarree  ddiiffffeerreennttiiaatteedd..  

  

II  rreeccoommmmeenndd  tthhiiss  ttrraaiinniinngg  ttoo  ccoorrppoorraattee  sskkiillll  

eennhhaanncceerrss,,  ccaarreeeerr--mmiinnddeedd  iinnddiivviidduuaallss  

ddeessiirriinngg  ttoo  eelleevvaattee  tthheeiirr  sskkiillllss  ((oorr  ttoo  ssttaarrtt  

bbuuiillddiinngg  tthheeiirr  sskkiillllss  iinn  bbuussiinneessss  pprroocceessss  

mmaannaaggeemmeenntt)),,  aanndd  jjoobb--sseeeekkeerrss  ttrryyiinngg  ttoo  

eennhhaannccee  tthheeiirr  kknnoowwlleeddggee//eexxppeerriieennccee..””  

SSccootttt  CClleevveellaanndd  

BBPPMM  BBuussiinneessss  PPooiinntt  ooff  VViieeww  BBlloogg  

hhttttpp::////wwwwww..eebbiizzqq..nneett//bbllooggss//bbppmm__bbuussiinneessss//  

  

““II  hhaavvee  ttaacckklleedd  mmaannyy  oonnlliinnee  ccoouurrsseess  oovveerr  

tthhee  llaasstt  ffeeww  yyeeaarrss..    TThheeyy  rraannggee  ffrroomm  ttoooo  

vveerrbboossee  ttoo  nnoott  eennoouugghh  iinnffoorrmmaattiioonn..    TThhee  

qquuiizzzzeess  hhaavvee  rreessuulltteedd  iinn  ssoommee  qquueessttiioonnaabbllee  

aannsswweerrss  --  iitt  iiss  mmoorree  aabboouutt  ttrriicckkiinngg  tthhee  tteesstt  

ttaakkeerr  tthhaann  lleeaarrnniinngg  tthhee  mmaatteerriiaall..  

  

AAccuuiittyy  SSttuuddiioo’’ss  ccoouurrssee  iiss  wweellll  wwrriitttteenn  --  

pprroovviiddiinngg  eennoouugghh  iinnffoorrmmaattiioonn  wwiitthhoouutt  

bbeeiinngg  vveerrbboossee..    TThhee  tteessttiinngg  iiss  oorriieenntteedd  oonn  

eennssuurriinngg  tthhaatt  tthhee  uusseerr  lleeaarrnnss  tthhee  mmaatteerriiaall..    

II  wwoouulldd  rreeccoommmmeenndd  tthhiiss  ccoouurrssee  ffoorr  aannyyoonnee  

tthhaatt  iiss  sseerriioouuss  aabboouutt  pprroocceessss  iimmpprroovveemmeenntt..    

TThheeyy  wwiillll  aarrrriivvee  aatt  aa  ffaarr  bbeetttteerr  oouuttccoommee  aass  aa  

rreessuulltt  ooff  ttaakkiinngg  tthhiiss  ccoouurrssee..””  

TTaammii  BBuussssiinngg  

BBuussiinneessss  AAnnaallyyssiiss  CCoonnssuullttaanntt  

TTCCFF  BBaannkk  

  

““IItt’’ss  nnoo  lloonnggeerr  bbuussiinneessss--ssuussttaaiinniinngg  ttoo  

ssiimmppllyy  iimmpprroovvee  aa  pprroocceessss;;  iitt’’ss  iimmppeerraattiivvee  

ttoo  ssaattiissffyy  ccuussttoommeerrss..    

EExxeeccuuttiivveess  wwaanntt  ttoo  kknnooww  wwhheerree  tthhoossee  

ccuussttoommeerr  ttoouucchh--ppooiinnttss  aarree  iinn  tthheeiirr  

bbuussiinneessss  pprroocceesssseess,,  wwhhiicchh  bbeeccoommee  rreeaall  

MMoommeennttss  ooff  TTrruutthh,,  aanndd  mmoosstt  oofftteenn,,  iitt’’ss  

bbeeccaauussee  tthhoossee  mmoommeennttss  aarree  ffaaiilluurreess  ttoo  

ssaattiissffyyiinngg  tthhee  ccuussttoommeerr..  TThhee  HHuummaann--

CCeennttrriicc  PPrroocceessss  AAnnaallyyssiiss  aanndd  

IImmpprroovveemmeenntt  oonnlliinnee  ttrraaiinniinngg  pprrooggrraamm  

eeaassiillyy  gguuiiddeess  oonnee  ttoo  tthhaatt  ggrreeaatteerr  

uunnddeerrssttaannddiinngg..    

II  ccaammee  aawwaayy  kknnoowwiinngg  hhooww  ttoo  iiddeennttiiffyy  

tthhoossee  ppaaiinn  ppooiinnttss  iinn  aa  bbuussiinneessss  pprroocceessss,,  

hhooww  ttoo  mmiinniimmiizzee  tthheemm,,  aanndd  hhooww  ttoo  bbrriinngg  

aa  bbeetttteerr  ccuussttoommeerr  eexxppeerriieennccee  ttoo  tthhee  

bbuussiinneessss  bbyy  bbuuiillddiinngg  aann  iimmpprroovveemmeenntt  

llaannddssccaappee  ––  oonnee  tthhaatt  rreessuullttss  iinn  ccuussttoommeerr  

llooyyaallttyy  aanndd  ggrreeaatteerr  RROOII  --  uunnddeerrssttaannddiinngg  iitt  

aallll  ffrroomm  tthhee  hhuummaann--cceennttrriicc  ppeerrssppeeccttiivvee!!””    

PPiiaa  KKoorrttiillllaa  MM..SScc..  EEccoonn    

PPrroocceessss  MMaannaaggeemmeenntt  PPrrooffeessssiioonnaall  

SSiinnggaappoorree  

  

““AAccuuiittyy  SSttuuddiioo  hhaass  ppuutt  ttooggeetthheerr  aa  wweellll  

bbaallaanncceedd  aanndd  cclleeaarrllyy  ccoommmmuunniiccaatteedd  

ttrraaiinniinngg  oonn  tthhee  eesssseennttiiaall  iissssuueess  iinn  pprroocceessss  

aannaallyyssiiss  aanndd  iimmpprroovveemmeenntt..  

AAfftteerr  tthhiiss  ttrraaiinniinngg,,  tthhee  ssttuuddeenntt  hhaass  aa  cclleeaarr  

uunnddeerrssttaannddiinngg  oonn  tthhee  iinnfflluueennccee  aa  ccuussttoommeerr  

hhaass  oonn  pprroocceessss  qquuaalliittyy  aanndd  hhooww  ttoo  iimmpprroovvee  

pprroocceessss  eeffffiicciieennccyy  &&  qquuaalliittyy  bbyy  aaddddrreessssiinngg  

mmoommeennttss  ooff  ttrruutthh  aanndd  hhaanndd--ooffffss..  

TThhee  ccoonnccrreettee  eexxeerrcciisseess  pprroovviiddeedd  iinn  tthhee  

ttrraaiinniinngg  eennhhaannccee  tthhee  lleeaarrnniinngg  eexxppeerriieennccee..””  

http://www.ebizq.net/blogs/bpm_business/

