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Sobre el docente MBA, MDS, Ing. Miguel Angel Patifio Antonioli

* Ingeniero Industrial PUCP, titulado y colegiado (CIP 315088).
. = MBA Maastricht School of Management
= Magister en Administracion Estratégica de empresas por CENTRUM Catdlica

. = Lean Six Sigma Master Black Belt
= Scrum Master Certified

= Doctoral Student in Deep Tech, Artificial Intelligence & Emerging Technologies
= Maestro en Data Science (UPC) con Diploma Inernacional de “Big Data

. Management” de la Universidad Politécnica de Catalunya, (Espafia)
= Diploma “Mastering Deep Learning” por el MIT de Massachusetts

= Profesional “Data-Driven”, Consultor y Docente de Posgrado con +15 afnos
liderando gestidon y mejora de procesos, Lean Six Sigma, transformacion
digital y analitica
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Estructura Sesion 1: Gobernanza BPM y Modelado BPMN 2.0
del programa = Fundamentos de la Gestion por Procesos

= Arquitectura de Procesos
= Estandar BPMN 2.0
= Gobernanza y Control

Sesion 2 : Value Stream Mapping (VSM) y Lean Metrics

= Principios del VSM en Servicios
[D = |dentificacion de Desperdicios
= Métricas Lean Clave

= Diagnéstico del Estado Actual

h Sesién 3 : Andlisis de causas y redisefio TO-BE

= Analisis de Causa Raiz

[D = Optimizacién del Flujo

= Disefio del Estado Futuro (To-Be)

= Gestion de la Transicién

— Sesién 4 : Marcos agiles: Kanban para la ejecuciéon
» Mentalidad Agil en Operaciones

I%) = Gestién Visual con Kanban

= Limites WIP (Work In Progress)

= Dinamicas de Equipo y Mejora
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Como vamos a trabajar estas 10 horas

4 sesiones presenciales - 30 % concepto / 70 % practica - un proceso real como hilo conductor

[

N N
30/70 1 proceso real
Cada concepto se :
. Usted trabaja con su proceso
introduce solo en la : :
. . escogido y lo trabaja durante
medida necesaria para
. . todo el taller.
resolver una practica.
RN J

e N [
4 talleres
AS-IS - VSM y Mudas - Proyecto individual (20
TO-BE - Kanban. puntos).
Uno por sesion, al cierre Entrega: 8 de octubre
de cada clase. de 2026

\_ J

Reglas de la casa

Asistencia obligatoria (max. 1 falta justificada o 1 tardanza) - retiro formal solo hasta la sesion 2 - certificado con 100 % de
asistencia y nota mayor a 12 - constancia con mas de 80 % de asistencia y nota mayor a 12.
Canal de consultas abierto durante todo el taller. Si algo no se entiende, se pregunta en el momento.
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La ruta completa y donde estamos hoy

Cada sesion construye una pieza del Proyecto Individual, que vale 20 puntos y es el 100 % de la nota

Gobernanza BPM y
Modelado BPMN 2.0

Hito del proyecto
AS-IS del proceso

HOY AQUI

SESION 2
VSMy
Lean Metrics

Hito del proyecto
Diagnostico y linea base
Criterio 2 - 4 pts

SESION 3
Analisis de causas y
Rediseno TO-BE

Hito del proyecto
Causas, TO-BE e
indicadores
Criterios 3y 4 - 9 pts

SESION 4
Marcos agiles:
Kanban para la

ejecucién
Hito del proyecto

Plan de implementacién
Criterio 5 - 3 pts

El trabajo en aula es en equipo; el entregable evaluado es individual y se entrega el lunes 5 de octubre de 2026
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Sesion 1

GOBERNANZA BPM'Y MODELADO BPMN 2.0

@) pucp



Objetivos de aprendizaje de la sesion

Al finalizar la sesion, el participante sera capaz de:

qué es un proceso, quiénes son sus actores y como se conecta con la generacion de valor para el

Comprender .
usuario final.

la gestidon por funciones de la gestidn por procesos, y ubicar un proceso en la arquitectura institucional.

Reconocer los roles de gobernanza BPM vy las seis etapas del ciclo BPM.

el estado actual (AS-IS) de un proceso real con notacion BPMN 2.0 basica, incluyendo carriles y
compuertas.

Identificar los puntos de dolor del proceso: esperas, reprocesos, traspasos y controles que no agregan valor.

Los verbos indican el nivel cognitivo esperado: no basta con reconocer los conceptos, hay que aplicarlos sobre un proceso real.
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Agenda

Como vamos a trabajar y qué se evalua

Por qué la gestion por procesos, hoy

Qué es un proceso: elementos, SIPOC y niveles

Del silo funcional a la vista transversal

Mapa de procesos y gobernanza BPM

El ciclo BPM

BPMN 2.0: eventos, actividades, compuertas, carriles

Taller 1: mi proceso AS-IS (35 min)
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Antes de empeza

“Si no puedes describir lo que
haces como un proceso, [1.1
entonces no sabes lo que |

estas haciendo.”
W. Edwards Deming

\

¢ Podria dibujar, ahora mismo,
el proceso del que usted es responsable?

¢ Coincidiria su dibujo con el de
la persona que trabaja a su lado?

¢Y con lo que realmente ocurre
un martes a las 5 de la tarde?



El dato que incomoda

Lo que ocurre en los procesos administrativos cuando nadie los gestiona

4 N N N )
0 —-10 % || 23 mi
62% |95 /o min
: es la eficiencia es lo que cuesta de las
de la jornada se va . : o
traba bre el tipica de ciclo (PCE) retomar la organizaciones
entra .aJO sobre € de un proceso concentracion llega a instalar una
trabajo: buscar, administrativo sin después de cada mejora continua
reenviar, aprobar mejorar interrupcién sostenida
\o AN AN AN J

La lectura correcta no es “la gente trabaja mal”. Es que el proceso esta disenado para que eso ocurra:
esperas, reprocesos, firmas redundantes y traspasos que nadie diseid, pero que todos heredamos.

Fuentes: Anatomy of Work (Asana); benchmarks de Process Cycle Efficiency (George Group / iSixSigma); estudios de productividad en el puesto de trabajo 2025-2026; Estudio BPM (BOC Group).
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La coyuntura: por que esto se discute hoy

Peru y el mundo, entre junio y septiembre de 2026

(D
6 593 servicios publicos
digitalizados

La PCM presento el “Sello Digital” y

confirmo la cifra en junio de 2026.
El reto ya no es digitalizar mas,
sino que el tramite digital sea
realmente mas corto que el de

papel.

~

.
(et

Autoridad Nacional Digital

Anunciada en el mensaje a la
nacion de julio de 2026, con foco
en desregulacion y simplificacion.
Toda simplificacion empieza por
conocer el proceso que se quiere
simplificar.
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81 % de lideres de TI
prioriza orquestacion

Y 79 % planea subir su
presupuesto de automatizacion
al menos 20 % hasta 2028. El
presupuesto llega; la pregunta
es sobre qué proceso se aplica.




en una organizacion

¢Por quéWﬂant
la Gestion por Pr eeg

T o s« ANNe

--------

¢ Qué objetivos b s
persigue? L “\} ;




EQ LA NORMA ISO 9001:2015: REFUERZO

DEL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

EuQuality

GUILLERMO CAMPAMA

La gestion por procesos en la nueva version 1ISO 9001:2015



https://www.youtube.com/watch?time_continue=5&v=QgGqs6Hma2w&feature=emb_title

RIESGOS



https://www.youtube.com/watch?time_continue=5&v=QgGqs6Hma2w&feature=emb_title
https://www.youtube.com/watch?time_continue=5&v=QgGqs6Hma2w&feature=emb_title
http://www.youtube.com/watch?v=QgGqs6Hma2w

Arranquemos: Tres preguntas

3 minutos

~
;. Quién es el cliente de
su proceso elegido?

Puede ser el siguiente paso en
el proceso, de otra area o
incluso el alumno o usuario
externo.

~N

/

02

¢ Cuanto demora hoy,
de punta a punta?

Desde que el usuario lo pide
hasta que lo recibe en dias, no
horas de trabajo.

~

/

¢Cuanto de ese tiempo
Realmente agrega valor
para el cliente de la
pregunta 01?

Aqui vemos el potencial de mejora.
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¢ Qué es un proceso?

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que transforman entradas en resultados

con valor para un cliente o usuario.
Definicion alineada a ISO 9000. Lo decisivo de la frase no es “actividades”: es “valor’ y “cliente”.

ENTRADAS
Solicitud,
expediente,
datos, materiales

ACTIVIDADES

Secuencia ordenada
y repetible

SALIDAS

Producto o servicio
entregado

Tres preguntas para saber si lo que tiene delante es un proceso:

= Se repite?

= ¢ Tiene un inicio y un fin claros?
= ¢ Alguien afuera espera su resultado?
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Lo que el usuario
Si reconoce y espera




Modelo “Cliente-Proveedor”

- nn:> Proceso Xs Ys uu:> -

s |




SIPOC: |la foto de una sola pagina

Antes de dibujar el detalle, acuerde el marco. Si el equipo no coincide aqui, el flujo va a discutirse tres veces.

4 N N N N

Proveedor E“,"a?'a Proceso Salida CI'?,"te
¢, Quién entrega JJaws reeliseid 5 a 7 pasos ¢, Qué entrego? (',Qm_en L
. Documento, . recibe
lo que necesito dato. de alto rjlvel. El producto y qué espera
para empezar? solicitud No mas. concreto de él?
o N\ N\ N\ N\

Regla practica: empiece porla C y la O. Definir primero quién recibe y qué recibe evita la discusidén mas comun

del taller: “depende de como lo mires”.

El SIPOC se llena en 15 minutos. Si toma una hora, el proceso esta mal delimitado.
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Del silo funcional a la vista transversal

ORGANIZACION POR FUNCIONES GESTION POR PROCESOS

Orientacion vertical: cada area optimiza lo . Orientacion horizontal: de punta a punta
suyo . Objetivos alineados con lo que el usuario
Objetivos por area, no por resultado final necesita

El usuario no aparece en el organigrama - Elusuario esta al inicio y al final

Enfasis en la eficiencia local . Enfasis en la eficacia del conjunto

Los problemas aparecen en los traspasos... . Hay un duefio del proceso completo, no de
y nadie los reclama un tramo

No se trata de eliminar las areas. Se trata de que alguien responda por el resultado que las atraviesa. ]
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Arquitectura de procesos: Cuatro niveles

El error mas caro del taller es empezar a dibujar en el nivel equivocado

Nivel 0 Macroproceso Agrupa procesos con un fin comun.
Ejemplo: Gestion Académica Se nombra con sustantivo, no con verbo.

Nivel 1 Proceso Tiene cliente, inicio, fin y un responsable
Ejemplo: Matricula identificable.

Nivel 2 Subproceso Una variante o tramo con Iégica propia
Ejemplo: Matricula extemporanea dentro del proceso.

Nivel 3 Actividad / tarea Lo que una persona hace en un momento.
Ejemplo: Validar deuda del alumno Aqui vive el desperdicio.

Para el proyecto del taller trabaje en nivel 1 o 2. Un macroproceso completo no cabe en 10 horas.
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El mapa de procesos

Tres familias. Todo proceso de la institucion entra en una de ellas.

ESTRATEGICOS Planeamiento . . Transformacion .

Dan direccién y fijan las reglas institucional Gestion de la calidad digital Control interno
del juego

MISIONALES / 5 :

CLAVE Admisién Matricula ocenciay Investigacion Grados y titulos
Entregan directamente el evaluacion

servicio al usuario final

DE SOPORTE Logisticay Gestion de Fi 1l A 2 leaal
Habilitan a los anteriores; compras personas Inanzas sesoria ega
sin ellos nada opera
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¢ Por queé
modelamos
un proceso?




Gobernanza: Quien responde por el proceso

Un proceso sin dueio se degrada solo. No hace falta que nadie lo sabotee.

g ) ( )

Dueno del proceso ch_ecutores o

.. Quienes operan el proceso dia a dia. Son la fuente real de
Responde por el resultado de punta a punta y por sus indicadores. . . _ . .
. : : . . informacion del AS-IS: conocen los atajos que no estan
Tiene autoridad para cambiar el flujo, aunque cruce varias areas.
documentados.

& J & J
4 ) ( )

Analista de procesos Comité o instancia de gobierno

Modela, mide, propone. No decide por el duenfio; le Prioriza qué procesos se intervienen, resuelve

entrega evidencia para que decida. conflictos entre areas y libera recursos.

Cuatro acuerdos minimos de gobernanza
Un duefo por proceso - una notacion unica para todos - un repositorio donde vive la versién vigente - una fecha de
revision periodica.
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El ciclo BPM

Gestionar procesos no es un proyecto con fecha de cierre: es un ciclo que no se detiene

Identificar
Qué procesos
existen y cuales
duelen

Descubrir

Modelar el AS-IS
como realmente
es

Analizar

Desperdicios,
cuellos de botella,
causas

Redisenar

Construir el
TO-BE
y simplificar

Implementar
Pilotear,
capacitar,
poner en vivo

Monitorear

Indicadores y
revision periddica

Dénde estamos en el taller

Sesion 1 cubre los pasos 1y 2 - Sesion 2 el paso 3 - Sesion 3 los pasos 3y 4 -

Sesion 4 los pasos 5y 6.

El paso que casi nadie hace es el 6. Por eso las mejoras duran tres meses y el proceso vuelve a su estado anterior.
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BPMN 2.0: un idioma comun

/

N
Business Process Model and Notation o lfes Sl el .
Cinco simbolos basicos alcanzan para el 90 % de los procesos administrativos.
Notacion estandar para representar procesos de negocio.
Administrada por la OMG y adoptada como norma internacional :
Es ejecutable
|SO/| EC 1 951 O El mismo diagrama puede llevarse después a un motor de workflow o a una
. ) plataforma no-code.
Su valor no es estético: es que un diagrama hecho en una
of!c!na pueda sler Ie.ldo sin expllca,mon por alguien de otra Obliga a decidir
Of|C|na, otra universidad u otro pais. No permite ambigliedades: cada decision debe tener salidas explicitas y
) excluyentes.

Lo que vamos a usar hoy

Eventos (inicio, intermedio, fin) - Actividades - Compuertas (exclusiva, paralela, inclusiva) - Flujos de secuencia - Pools

y carriles.
Con eso basta para modelar el AS-IS de su proceso esta misma tarde.
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BPMN - Eventos: las cosas que ocurren

Un evento no consume tiempo ni recursos: marca que algo paso

4 N N N N\
O O ®

Inicio Temporizador Mensaje F'.n
Un camino del

Dispara el proceso. El proceso arranca o ICI :
o pro P e Llega una solicitud, 0roceso termina.
Un proceso tiene espera por una fecha un correo, un Puede haber
normalmente un solo 0 un plazo. expediente desde varios finales
inicio. Ej.: cierre de mes. fuera. distintos.
\_ AN AN AN Y,

Error clasico en procesos administrativos: usar una actividad llamada “Esperar respuesta”. Esperar no es
una actividad; es un evento intermedio o, mejor aun, un desperdicio que la sesion 2 le ensefara a medir.
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BPMN - Actividades y compuertas

4 R
S b . bo + tanti Exclusiva (XOR)
€ nombran siémpre veroo + sustantivo Un solo camino. “; Aprobado? Si/ No”.
Registrar solicitud - Validar presupuesto - Emitir N
constancia

Paralela (AND)

sustantivo solo no dice quién hace que.

Si una actividad necesita mas de una linea para explicarse, (
probablemente son dos actividades.

(. J

Inclusiva (OR)

Uno o varios caminos segun se cumplan condiciones.

Toda compuerta que abre debe cerrarse. Y toda salida de una compuerta
exclusiva debe llevar su condicion escrita sobre la flecha.
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BPMN - Pools y carriles: quién hace qué

El carril es la herramienta mas politica del modelado: hace visibles los traspasos

Solicitante { Registrar solicitud j { Subsanar observacién

Jefatura del area { Revisar y visar j

Unidad de
soporte

Cada vez que una flecha cruza de un carril a otro hay un traspaso (handoff). Cuente los cruces de su proceso: es el
primer indicador de donde se pierde el tiempo.
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iete reglas de oro para modelar el AS-IS

Modele lo que pasa, no lo que dice la norma
ElI AS-IS es la realidad, con atajos y correos incluidos.

Sin cruces de flechas
Si se cruzan, reordene los carriles.

Un inicio, finales explicitos
Incluya el final que nadie quiere dibujar: el rechazo.

Regla 80/20 primero

Modele la ruta tipica; las excepciones van después.

Verbo + sustantivo, siempre
“Validar expediente”, no “Expediente”.

Valide con quien ejecuta

El duefio del proceso describe la version oficial; el
ejecutor, la real.

De izquierda a derecha
El tiempo avanza en una sola direccion.

Taller de capacitacién en Gestion por Procesos
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Ficha de caracterizacion del proceso

El documento de una pagina que acompana a todo diagrama. Es el primer entregable de su proyecto.

Nombre y cédigo Sustantivo. Ej.: P02.03 Atencién de solicitudes de
viaticos

Clientes y salidas Quién recibe qué y bajo qué expectativa

Objetivo Para qué existe el proceso, en una sola frase

Actores Areas y roles que intervienen (los carriles del
diagrama)

Alcance Ddénde empieza y dénde termina, de forma explicita

Indicadores Tiempo, volumen, calidad. Aunque hoy no se
midan

Dueno del proceso Cargo, no persona

Normativa aplicable Directivas, reglamentos, plazos legales

Proveedores y entradas Quién entrega qué para que el proceso
pueda iniciar

Sistemas de apoyo Qué se hace en sistema y qué en correo o papel

Si alguno de estos campos no puede completarse hoy, ya identificé un hallazgo: anételo, no lo invente.
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Elementos de caracterizacion del proceso
@

5 ) CONTROL

N L

. |
N

R D D
0 S : E
v ] & S
; @ : o
D 0 P
0 R E
R N

0
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Q OPERACION

m

|

Recirsos @

OBJETIVO DEL PROCESO — ¢Para qué es el proceso?
ALCANCE DEL PROCESO — Inicio y fin del proceso
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Ejemplo comentado: solicitud de viaticos

Un proceso administrativo cualquiera. Reconocera el suyo en él.

(" )
Inicio Revisar Verificar Aprobar Fin
El solicitante envia La jefatura revisa Soporte valida Firma de la .
) . : Se comunica
un correo con el y reenvia. Demora requisitos contra autoridad. Cola de al solicitante
formato en Word promedio: 2 dias dos sistemas espera: 3 dias
S J
( ) ( N\ ( )
3 traspasos entre areas Formato en Word y correo
Cada cruce de carril es una espera La compuerta “; Completo?” No hay trazabilidad: nadie sabe
y un riesgo de que el expediente se devuelve trabajo ya hecho al punto donde esta la solicitud sin
detenga. de partida. preguntar.
- J - ) - J
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Taller 1 - Mi proceso AS-IS

Trabajo en equipos de 3 0 4 personas - 35 minutos

Elegir el proceso Cada integrante presenta su candidato en 1 minuto. El equipo elige uno
para trabajarlo juntos.

Llenar el SIPOC En la plantilla: proveedores, entradas, 5 a 7 pasos, salidas y clientes.
Empiecen por la C.

Dibujar el AS-IS Post-its o herramienta digital. Carriles por area, actividades verbo +
sustantivo, compuertas con su condicion.

Marcar los dolores Seialen con un punto rojo cada espera, reproceso, firma redundante
o traspaso innecesario.

Recorro los equipos durante todo el gjercicio. Llamenme apenas se traben: trabarse en el AS-IS es normal y es parte del hallazgo.
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Taller 1 - Qué debe quedar sobre la mesa

Cierre en plenario: 2 minutos por equipo

Ve

Ficha del proceso
Nombre, objetivo,
alcance, dueno y

actores completados.

~

Vs

SIPOC
Cinco columnas llenas
y acordadas por todo
el equipo.

Diagrama AS-IS
Con carriles, compuertas
y condiciones escritas
sobre las flechas.

Minimo cinco puntos
rojos, cada uno con una
frase que lo explique.

Preguntas que haré a cada equipo

¢ Donde empieza y donde termina exactamente? -
expediente se queda mas tiempo quieto? -

¢ Quién es el dueno? -

¢, Cual es el paso donde el

;, Qué pasa cuando algo sale mal?
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Lo que nos llevamos de la sesion 1

-
. Un proceso existe para entregar valor a alguien. Si no hay
cliente, no hay proceso: hay una costumbre.
. Gestionar por procesos no elimina las areas; hace que alguien
responda por el resultado que las cruza.
. EIAS-IS se modela como es, no como deberia ser. Lo
contrario produce diagramas bonitos e inutiles.
. BPMN 2.0 con cinco simbolos alcanza para el 90 % de los
procesos administrativos.
. Los carriles revelan los traspasos, y los traspasos son donde
se pierde el tiempo.
-

Para la sesion 2
Traiga su AS-IS dibujado vy, si puede, una
estimacion de:

- Cuantos casos atiende al mes

- Cuanto demora de punta a punta
- Cuanto tiempo efectivo toma cada paso

Préoxima sesion: lunes 28 de setiembre, 10:00 a. m.:

Value Stream Mapping y métricas Lean: le pondremos numeros al dolor.
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Conclusiones clave de la sesion

Un proceso existe para entregar valor a alguien. Si no hay cliente, no hay proceso: hay una costumbre.

Gestionar por procesos no elimina las areas; hace que alguien responda por el resultado que las atraviesa.

o
w

La arquitectura importa: trabajar en el nivel equivocado es el error mas caro de un proyecto de mejora.

Sin duefio, politicas y revisidon perioddica, un proceso se degrada solo. No hace falta que nadie lo sabotee.

El AS-IS se modela como es, no como deberia ser. Lo contrario produce diagramas bonitos e inutiles.

BPMN 2.0 con cinco simbolos alcanza para el 90 % de los procesos administrativos.

(=]
~

Los carriles revelan los traspasos, y los traspasos son donde se pierde el tiempo.
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Qué debes avanzar de tu Proyecto Individual

Checkpoint de la sesion 1

Hito de la sesidn 1: proceso seleccionado y primer AS-IS

Para la sesién 2

Value Stream Mapping y métricas Lean.
Le pondremos numeros al diagrama: los 8
desperdicios, Lead Time, Process Time y
PCE.

- Su AS-IS dibujado

- Casos que atiende al mes

- Dias que demora de punta a punta
- Tiempo efectivo por paso

(. Proceso real elegido, acotado a nivel 1 0 2, con su alcance
declarado sin ambiguedad.
Ficha de caracterizacion completa: objetivo, inicio, fin, duefo
por cargo, actores y sistemas.
Diagrama AS-IS en BPMN 2.0 con carriles, compuertas y el
camino de rechazo dibujado.
Lista de puntos de dolor, formulados como problemas y no
como soluciones.
Esto construye el criterio 1 de la rubrica: Levantamiento y

L modelado AS-IS (4 de 20 puntos).

participante.

Entrega del Proyecto Individual: Miércoles 7 de octubre de 2026 - Un archivo por

Taller de capacitacion en Gestion por Procesos




Fin Sesion 1
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La transformacion digital P lan 22%

Estratégico
es parte de nuestro -
Institucional

Conoce mas



