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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general: Determinar en qué
medida la Aplicacion del Ciclo de Deming mejora la Calidad de Servicio del personal
militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021.

El disefio es experimental de tipo pre experimental, porque hubo manipulacién de
la variable independiente para una mejora de la variable dependiente. Mediante el
software SPSS version 25 realizamos los analisis estadisticos a fin de determinar
que la aplicacion del ciclo de Deming tuvo impacto favorable en la calidad del
servicio. La poblacion lo conformo la calidad de servicio brindado al personal militar
de la unidad GRUP2, durante 12 semanas antes y después; la denominacion

GRUP2 es por la codificacion que existe en la FAP.

Se concluye que, la calidad del servicio mejord en 28.47%, también se logré mejorar
en 24.30% la conformidad y hubo una mejora de 32.64% respecto a la capacidad
de servicio. El nivel de significancia fue de 0,000, con lo que se acepto las hipotesis

respectivas.

Se recomienda incorporar ajustes en el disefio de procesos vinculado al servicio, a
fin de que el personal militar identifique lo de su competencia, realizar mediciones

de calidad del servicio; ademas, considerar incentivos y programas de capacitacion.

Palabras claves: Ciclo de Deming, Calidad de servicio, conformidad, capacidad

de servicio
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Abstract

The present research work has as general objective: To determine to what extent
the Application of the Deming Cycle improves the Quality of Service of the military
personnel of the GRUP2 unit, Arequipa 2021.

The design is experimental of the pre-experimental type, because there was
manipulation of the independent variable for an improvement of the dependent
variable. Using SPSS version 25 software, we performed statistical analyzes in
order to determine that the application of the Deming cycle had a favorable impact
on service quality. The population was made up of the Quality of Service provided
to the Military personnel of the GRUP2 unit, for 12 weeks before and after; the name
GRUP2 is due to the coding that exists in the FAP.

It is concluded that the quality of the service improved by 28.47%, compliance was
also improved by 24.30% and there was an improvement of 32.64% with respect to
the service capacity. The significance level was 0.000, with which the respective

hypotheses were accepted.

It is recommended to incorporate adjustments in the design of processes linked to
the service, in order for military personnel to identify what is within their competence,
to carry out quality of service measurements; Also, consider incentives and training

programs.

Keywords: Deming cycle, Quality of service, compliance, serviceability
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l. INTRODUCCION

En el presente capitulo se hizo la descripcion de la realidad problematica en el
ambito mundial, nacional y local, luego se llegdb a formular el problema de
investigacion, la justificacion del estudio, seguido de hipotesis y objetivos.
A nivel mundial la calidad constituyé un aspecto relevante en las entidades a nivel
mundial. Las entidades requieren poner énfasis en la calidad del servicio que se
brinda a los usuarios a través de intercambio de experiencias. La entidad realiz6
revision de informacion adecuada de lo que percibe el usuario en relacién a cumplir
con los requisitos institucionales, también deben fijar métodos para lograr y hacer
uso de la informacién, para lo cual el ciclo de Deming es una alternativa viable
desde la década de los 50 (Cadena, J., Vega, A., Real, |. y Vasquez, J., 2014).
La calidad fue una necesidad relevante para que las empresas en el mercado
mundial satisfagan las expectativas de usuarios por lo que representan a nivel
mundial el sector servicios con el 53.2%, que representa un alto porcentaje,
relevante para poner énfasis en la calidad, siendo mayor su interés en el sector
privado. (Organizacion Mundial del Comercio, 2019)
Salas, R. (2018), consider6 que el ciclo de Deming asegura la calidad en el proceso
formativo, tanto que en México el proceso implico redefinicion y perfeccionamiento
de la calidad permitiendo el mejoramiento continuo, establecido por las entidades
que presentaron en su momento deficiencias organizacionales. (p.9). Por lo
manifestado por el autor fue precisé minimizar las deficiencias para lograr un mejor
servicio
También Vasconez, S. (2018) precisé que:
Al investigar en el entorno latinoamericano, se hizo el disefilo segun la
gestion de calidad segun modelos de excelencia segun labor precisa por
criterios, siendo utilizados segun la organizacién al evaluar los esfuerzos al
mejorar la calidad, para evaluar el logro de una entidad a la excelencia.
Segun la gestion de calidad es: el Americano Malcolm Baldrige, el europeo
EFQM vy el ciclo PHVA de Deming, quienes ayudan a las entidades a tener

una administracion segun la calidad, con fines de lograr el éxito empresarial.



El autor indicé que la calidad es un aspecto que las empresas buscan mejorar y
uno de las herramientas que se utiliza con frecuencia es el ciclo de Deming siendo
relevante en las acciones de mejoramiento continuo vinculado al servicio.

A nivel Peru las investigaciones estan direccionadas a mejorar la calidad del
servicio, con un unico propdsito como lo es en este presente trabajo de
investigacion, el cual es dar a conocer lo que se implementa, de comparar la
calidad, asi mismo determinar aspectos que ameritan ponerle més énfasis en las
entidades nacionales, la que permitan brindar un mejor servicio. Segun Alayo
(2017), en el Peru, el 75% no aplica la gestion de calidad y el 37.5% tiene
dificultades para implantarlo. En el ambito castrense en nuestro pais se requiere
mejor direccionamiento del servicio brindados a los clientes interno y externo, ya
que las deficiencias administrativas generan insatisfacciones por la falta de una
mejora planificacion y en el momento de brindar el servicio se nota esas
deficiencias, observando falta de criterio para optar por acciones correctivas y poca
predisposicion del personal para brindar un mejor servicio.

La Base Aérea “GRUP2”, se ubica en La Joya, Arequipa, a una altura de 1,620
m.s.n.m., esta Base Aérea de combate alberga a helicépteros MI-25 y MI-35P, los
mismos que tuvieron participacién en el conflicto del Cenepa de 1995, y que hoy
en dia son utilizados en el VRAEM. Ademas, en esta unidad militar se instruye y
entrena al personal militar, en las especialidades de pilotos de helicéptero, que
realizan actividades de transporte, reconocimiento aéreo y ataque; la formacion de
paracaidista basico y entrenamiento de caida libre; asimismo, se instruye y entrena
al personal de fuerzas especiales y del servicio militar voluntario (SMV), los mismos
gue deben encontrarse aptos ante el llamado de los superiores para la Seguridad
y Defensa Nacional del pais. Al respecto, el personal militar de esta unidad, ya sea
oficial, técnico, suboficial y del servicio militar voluntario (SMV) deben de
encontrarse permanentemente entrenados y psicofisicamente aptos; en ese
sentido, la Seguridad Operacional, el entrenamiento fisico y la evaluacion del
personal es constante y exigente. La Base Aérea “GRUPZ2”, actualmente es un
referente operativo pues cuenta con la operatividad de los helicépteros MI-25 y MI-
35P, popularmente conocidos como “Dragones”; asimismo, el personal militar de
esta gran unidad de combate (GUC), tiene a su cargo el personal de pilotos,

personal de mantenimiento que tienen la responsabilidad de mantener operativos



los helicopteros en todo momento, para cuando se los requiera tanto en acciones
de interdiccion aérea por trafico ilicito de drogas (TID), bausqueda y salvamento de
rescate (SAR), en la Defensa Civil, y en las acciones de seguridad y combate en
los rios Apurimac, Ene y Mantaro. Sin embargo, dichas actividades operativas no
serian posibles sin las actividades administrativas, de las cuales se evidencian
muchas deficiencias en la calidad de servicio evidenciandose en contratiempos
para las ordenes de operaciones, burocracia administrativa, deficiente entrega de
reportes, y el retraso de la valija documentaria en unidades militares de provincia
hacia Lima, deficiente proceso para tramitar los resultados de la evaluacion de
esfuerzo fisico (EEFF) del personal militar evidenciando asi un excedente en los
tiempos de entrega de las calificaciones; asi también el empleo de técnicas
tradicionales y obsoletas en la seccién personal EM-A1 del GRUP2 y en casi toda
la administracion de personal de la FAP. La resistencia al cambio, y una flematica
accion en los puestos de trabajo para modernizar herramientas y equipos
tecnoldgicos, alineados a la vanguardia del siglo XXI. La alta rotacién del personal
militar en la seccion personal EM-Al y en las diferentes secciones del GRUP2.
Resistencia al uso de tecnologias de la comunicaciones e informacion, y su
implementacion no considerando que estas herramientas modernas viabilizan y
mejoraran los tiempos en la entrega de reportes de esta unidad militar, pues se
mantiene una deficiente entrega de reportes. El temor de arriesgar a considerar la
sistematizacion de una data para evaluar el EEFF, la implementacién de nuevas
TIC’s y mejora continua en los procesos de administracion de personal. Por lo cual,
se dio con la identificacion de causas por intermedio de los aportes de los
responsables de las seis jefaturas de Estado Mayor del GRUP2, como son; el EM-
Al (personal), EM-A2 (inteligencia), EM-A3 (operaciones), EM-A4 (logistica), EM-
A5 (planeamiento) y EM-A1 (operaciones psicoldgicas), de tal manera que cada
jefe participo en la determinacién de causas integrando el equipo de trabajo y el
jefe de la unidad o dependencia FAP como responsable de la conduccion de la
unidad del GRUP2. Con sus aportes se detallaron las causas que impactan en la
baja calidad y que se categoriza a través del diagrama causa efecto detallando a
continuacion en el disefio seleccionado para este fin. Las causas que se consideran

forman parte de la problematica habida en las jefaturas antes mencionadas.
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Figura 1. Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura, se tiene el reporte de las causas generadas por la baja calidad de servicio del personal militar del GRUP2, en este se
realizd un analisis de acuerdo a los problemas observados que se obtuvieron gracias al aporte de los involucrados como; deficiente

material tecnoldgico, la resistencia al cambio, deficiente laboral y rotacion de su personal, ademas de una entrega deficiente de



reportes por carencia de buenos procedimientos y data son las causas relevantes que tienen impacto en la calidad del servicio, los

cambios que se tendrian en cuenta mejoraran para brindar un servicio de calidad tanto para los clientes internos y externos.

Tabla 1. Matriz de correlacién de causas

No  CAUSAS Cl C2 C3 C4 C5 C6 C7r C8 (C9 Ci0 Cl1 Ci12 C13 Cl4 Ci5 Ci16 Cl7 Ci18 C19 TOTAL %
C1 Deficiente material tecnolégico 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 10.1%
Cc2 Deficiente labor del personal 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 16 10.1%
C3 Incorrecto uso de recursos materiales 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 10.1%
C4 Deficiente entrega de reportes 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 15 9.5%
C5 Equipo obsoleto 0 1 0 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 8.9%
C6 Rotacién de personal militar 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 14 8.9%
C7 Deficiencia en seguridad de informacién 1 0 1 0 1 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 8.2%
C8 Demora en calificaciones 0 1 0 1 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 12 7.6%
C9 Inadecuada supervisién 1 1 1 0 1 0 1 1 0 1 0 0 1 0 0 1 0 1 10 6.3%
C10 Carencia de base de datos 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1 9 5.7%
Cl11 Personal reacio al cambio 1 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 1 0 0 5 3.2%
C12 Inadecuada conservacion de materiales 0 0 1 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 4 2.5%
C13 Deficiente control 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 4 2.5%
C14 Carencia de buenos procedimientos 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 3 1.9%
C15 Baja inversion en tecnologia 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2 1.3%
C16 Deficiente mantenimiento de equipo 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 1.3%
C17 Burocracia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0.6%
C18 Inadecuada distribucion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0.6%
C19 Falta delimitar &rea de trabajo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0.6%
TOTAL 158 100%

Fuente: Elaboracion propia



La referida tabla, muestra diecinueve causas que han sido evaluadas y que

evidencian poca calidad del servicio para el personal militar del GRUP2. Se tiene la

relacion entre las causas que ocasionan baja calidad del servicio del personal Militar

de la unidad GRUP2, las mismas que se tiene valores asignados que representan

lo siguiente:

(1) Existe una relacion entre las causas.

(0) No existe relacién entre ambas causas.

Al respecto se hizo el célculo de los porcentajes que representan las causas para

con ello fue necesario elaborar y encontrar el porcentaje acumulado que sirve para

construir el diagrama de Pareto.

Tabla 2. Causas evaluadas

N° CAUSAS FRECUENCIA PORCENTAJE PA(():?J(IE/IFIJI\II_;%]OE
1 Deficiente material tecnolégico 16 10.1% 10.1%
2 Deficiente labor del personal 16 10.1% 20.3%
3 Incorrecto uso de recursos materiales 16 10.1% 30.4%
4 Deficiente entrega de reportes 15 9.5% 39.9%
5 Equipo obsoleto 14 8.9% 48.7%
6 Rotacion de personal militar 14 8.9% 57.6%
7 :r31$c]:ir$'ine;cﬁi')an en seguridad de 13 8.20% 65.8%
8 Demora en calificaciones 12 7.6% 73.4%
9 Inadecuada supervision 10 6.3% 79.7%
10  Carencia de base de datos 9 5.7% 85.4%
11  Personal reacio al cambio 5 3.2% 88.6%
12 m:?e(aric:lzga conservacion de 4 2 504 91.1%
13  Deficiente control 4 2.5% 93.7%
14  Carencia de buenos procedimientos 3 1.9% 95.6%
15 Bajainversién en tecnologia 2 1.3% 96.8%
16  Deficiente mantenimiento de equipo 2 1.3% 98.1%
17  Burocracia 1 0.6% 98.7%
18 Inadecuada distribucion 1 0.6% 99.4%
19  Falta delimitar 4rea de trabajo 1 0.6% 100.0%
TOTAL 158

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a lo obtenido en la tabla 2, tenemos causas registradas de mayor

frecuencia a menor frecuencia, identificando las que son relevantes debido a que



tienen mayor incidencia con el problema hallado; en ese sentido, se tiene que de
las causas habidas se tiene que son nueve las causas vitales siendo el mas
deficiente material tecnoldgico y la Gltima inadecuada supervision.

Se construy6 a continuacion el diagrama de Pareto observando de manera gréfica

el comportamiento de los datos procesados el cual se representa graficamente.

Diagrama de Pareto
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Figura 2. Diagrama de Pareto relacionado al servicio de personal militar del GRUP2
Fuente: Elaboracién propia

Segun la imagen se localizé los problemas con mayor relevancia, siendo estos el
80% de los inconvenientes que se generan en la calidad del servicio. Ademas, se
observa que el 80% de problemas estdn representados por los 9 primeros
problemas que son considerados en el estudio como causas vitales que generan
baja calidad, tal que conforman los materiales, labor del personal, recursos,
reportes, equipos, seguridad de la informacion, calificaciones y supervisiones.
Segun lo que se expuso, ante los hechos mencionados se observé que no hay una
adecuada calidad del servicio, es por ello que se plante6é como problema general:
¢En qué medida la Aplicacion del Ciclo de Deming mejora la Calidad de Servicio

del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021?. Los problemas



especificos son los siguientes: ¢ En qué medida la Aplicacion del Ciclo de Deming
mejora la conformidad del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 20217. y
¢En qué medida la Aplicacion del Ciclo de Deming mejora la capacidad de servicio
del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021?.

En ese sentido, fue preciso la justificacion en la investigacion tal que se Justifica de
manera tedrica, ya que la investigacion aporta al conocimiento ya existente y que
mediante el trabajo de datos recopilados a través de la elaboracion de instrumentos
y uso de herramientas se valida el estudio sirviendo como fuente de informacion
para diversas investigaciones que se construyen con las variables Ciclo de Deming
y Calidad del Servicio del personal militar. Asimismo, dicha investigacion tuvo como
un unico propdsito como el de aportar en la mejora de calidad de servicio.

Bernal, C. (2010), mencioné que “la justificacion tedrica se da cuando se propicia
debate del tema y por tanto se reflexiona valorando los aportes”. (p. 106).

El estudio se justifica tedricamente, tal que aporta académicamente, ya que el
andlisis de la calidad del servicio del personal militar requiere de aplicar el ciclo de
Deming realizando una mejor planificacion de las labores y programar las
actividades acorde a lo que se requiere en la unidad GRUP2 en la sede Arequipa,
siendo eficiente en la entrega de los reportes, la continuidad de las operaciones
aéreas y terrestres a través de una administracion eficiente y satisfactoria que

cumpla con plazos establecidos.

También manifest6é de una Justificacion de manera practica, tal es asi que se puede
mostrar resultados que seran de gran ayuda para proponer estrategias de mejora
en el servicio que se brinda al personal militar.

Bernal, C. (2010), precis6 que la justificacion practica “Es la medida que contribuya
con la resolucién de la problematica en la empresa”. (p. 106).

En la investigacion efectuada se analiz6 el beneficio que genera la mejora de la
calidad del servicio en la unidad GRUP2 en la sede Arequipa y que también
favorezca como referencia para tener un mejor dominio de la mejora continua.

Asi mismo tiene una Justificacidbn metodoldgica. En investigacion cientifica, se tuvo
gue ver con la propuesta de plantear nuevos métodos que contribuyan con la

generacion de conocimientos validos y confiables (Bernal, C. 2010, p.107).



La investigacion hizo uso de la metodologia cientifica, tal que esta desarrollada con
enfoque cuantitativo siendo el estudio aplicado y explicativo, la que es el soporte
de lainvestigacion para fundamentar bien el trabajo y haciendo uso de instrumentos
de recoleccion de datos que se podra comprobar la mejora alcanzada.

Metodolégicamente, aporta como base para nuevos estudios.

Del mismo modo el estudio tuvo Justificacion econdmica tal que Alfaro, J.,
Gonzales, C. y Pifia, M. (2013), consideré relevante la mejora del beneficio de la
empresa. Por ello se dinamiza el servicio al personal con lo que se raciona los
costos generando la reduccion de gastos a la entidad. (p.121). Por lo expuesto la
investigacion se sustentd econémicamente debido a que se logra una mejor calidad
en el servicio que garantiza 6ptimamente las labores en la entidad en estudio y que
mediante ella se evita disponer de mas recursos para cumplir con los objetivos de

mejora en la calidad.

En relacion a los objetivos planteados con fines de lograr la mejora planteada tuvo
como objetivo general: Determinar en qué medida la Aplicaciéon del Ciclo de
Deming mejora la Calidad de Servicio del personal militar de la unidad GRUP2,
Arequipa 2021.

Los objetivos especificos fueron:

Determinar en qué medida la Aplicacién del Ciclo de Deming mejora la conformidad
del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021

Determinar en qué medida la Aplicacién del Ciclo de Deming mejora la capacidad
de servicio del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021.

Luego se definen las hipotesis, con las cuales se puede determinar si los objetivos
planteados son alcanzables y si los supuestos del investigador se lograron
comprobar de manera efectiva. Al respecto la hipotesis general planteada fue: La
Aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la Calidad de Servicio del

personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021.
Las hipotesis especificas fueron:

La Aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la conformidad del

personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021.



La Aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la capacidad de

servicio del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021.

10



II. MARCO TEORICO

Luego de tener conocimiento del problema focalizado, para tener evidencias
asociadas al trabajo de investigacion, se presenta los antecedentes nacionales. En
tal sentido tenemos el de Falvy, E. (2017), en su tesis sobre el ciclo de Deming, el
objetivo fue determinar que la aplicacion del ciclo de Deming mejoro la calidad del
servicio. La investigacion fue aplicada, cuantitativa y cuasi experimental, siendo la
poblacion idéntica a la muestra y conformada por 4 reportes realizados
mensualmente de las devoluciones efectuadas. En conclusion, se redujo las no
conformidades de 2.06 % a 0.55% Yy la capacidad de servicio se redujo de 5.38% a
1.61%, con mejor calidad en el servicio.

Por su parte Torres, K. (2019), en su tesis sobre el ciclo de Deming para mejorar la
calidad, el objetivo fue determinar como la implementacion del ciclo de Deming
mejora de la calidad. La investigacion fue cuantitativa, disefio cuasi experimental,
tal que recogid informacion durante dos meses, tal que se desarrolld aplicando
instrumentos al evaluar la medicion del tiempo de despacho y rendimiento,
brindando informacion de los procesos de obtencion de la mejora de la calidad. En
conclusion, la eficacia de servicios que se atendieron en el plazo — Lead Time tuvo
una mejora de 0.4563 % a 0.8888 %, por su parte la conformidad del servicio mejoré
de 0.5600 % a 0.9500%.

Flores, E. y Mas, A. (2015) en su investigacion de la metodologia PHVA, el objetivo
fue aplicar la metodologia PHVA mejorando la productividad de la produccion. La
investigacion fue de tipo aplicada en la que se hizo uso de conocimientos
generando solucion coherente con fines de resolver problemas identificados en
labores productivas. La poblacion estuvo conformada por los que integran el
mantenimiento el personal a cargo de la calidad. En conclusion, luego de aplicar la
mejora en la productividad del area hubo un incremento en 2,3% con la reduccion
de los insumos utilizados lo cual se reflejé en un ahorro promedio de S/20,208 por

mes.

Asi mismo Sotelo, R. (2018), en su tesis del ciclo Deming para mejorar la
productividad, el objetivo planteado es precisar como la implementacion del Ciclo
Deming mejord la productividad. La investigacion fue de tipo aplicada, disefio cuasi

experimental. La poblacién conformé la produccion durante 24 dias. En conclusion,
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hubo un aumento de productividad del 26%, siendo beneficioso para la entidad, y
se pudo cumplir con entregas de productos en el tiempo a clientes, aumenté la
eficiencia de 74% a 91% y finalmente se logré mejorar la produccién del sellado de
bolsas plasticas, de 74% a 89.68%, tal que mejoro en 12%.

También Reyes, M. (2015, p. 22) en la tesis del ciclo de mejora su objetivo fue
aplicar el ciclo Deming mejorando la productividad de la empresa de calzados en la
ciudad de Trujillo, tal gue mediante las herramientas como 5 "S”, figuras de control
y capacitacion sobre practicas de manufactura y aumentar la productividad. La tesis
fue aplicada cuyo disefio fue pre experimental. Se obtuvo como resultado
mejorando el 25% en la productividad y un 4% de materia prima comprobandose
en el analisis estadisticos T-Student. Concluy6 con la aplicacion del ciclo de Deming
incrementando la productividad en la entidad, cuyo costo beneficio fue de 2.41,

siendo relevante el incremento en la empresa.

Asi mismo, fue importante el aporte de investigadores internacionales en tal
sentido, se tiene el estudio de Salas, R. (2018), en su investigacion sobre el ciclo
de Deming, su objetivo fue un mejor proceso de ensefar y aprender respecto al
Gauss-Jordan segun la tecnologia. La muestra constdé de 31 estudiantes que
llevaron el curso de Matematicas para los negocios. En conclusion, la fase del ciclo
de Deming hizo posibles experiencias educativas creadas por el campo de las
matematicas, siendo la aplicacién MsSchool lo que hace posible la asimilacién del

conocimiento en 41.93%.

Por su parte Jaramillo, M. (2018), en su tesis del ciclo PHVA, su objetivo fue la
verificacion de resultados medibles mediante procedimientos de muestreo de listas
de verificacion, sobre la base de los requisitos legales aplicables, y los resultados
de las pruebas de luminometria. La investigacion fue aplicada y se da en las normas
técnicas sanitarias. En conclusion, a través de la determinacién de los reprocesos
generados en la limpieza en la Planta de Produccion de la entidad, se definieron
16% de desaprobados en la eficacia de la limpieza, 7% en nivel de precaucion y
77% de aprobados. Con el ciclo PHVA se lograron establecer 14 causas raiz para
la problematica del proceso de limpieza en la Planta de Produccion de la empresa

de catering y se generaron 12 soluciones o acciones de mejora.
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También Gaspata, A. (2015), en su tesis de la mejora continua, su objetivo fue
determinar el impacto de la mejora continua en la gestion de procesos en la entidad
autonoma. El estudio fue aplicado es de cardcter cuali-cuantitativo. La muestra
conforma 35 servidores publicos, tal que, en mayor parte segun la encuesta
ligeramente adecuado a los procesos, respondiendo que tuvieron capacitacion
poco frecuente. En conclusion, la mejora tuvo impacto en la gestion de los procesos
en el GADP, el triunfo tal como lo conforma la comprobacion de hipotesis de estudio
cumpliéndose el objetivo general del presente trabajo.

Por su parte Barbosa, A., Rodriguez, E. y Ropain, W. (2016), en su tesis del
Sistema de Gestion de Calidad, su objetivo fue mejorar el Sistema de Gestion de
Calidad maximizando el servicio en area de metrologia dedicado a realizar
calibrado de equipos en laboratorio las principales causas del servicio que no se
entregan a tiempo, examinando cada proceso involucrado al area de operacion. El
estudio fue aplicado y de aplicativos asegurando de esta forma el periodo de
entrega del servicio en el plazo, poniendo en practica herramientas que permitan
evaluar la satisfaccion de los clientes. En conclusion, al laborar y potenciar las
capacidades de la persona permite motivar al personal y luego mejora el
rendimiento de los técnicos y laboratorio definiendo un programa adecuado de

capacitar segun necesidad de laboratorio.

Luego de revisar antecedentes se ve los aportes tedricos referidos al tema de
investigacion segun los autores de libros que conforman el presente capitulo. La

investigacion se baso en el ciclo de Deming como variable independiente.

Se tiene las definiciones de los siguientes autores: Vargas, M. y Aldana, L. (2011,
p.148), en su libro sobre calidad y servicio, hizo referencia al implementar la mejora

continua considerando la Planificacion, hacer, verificar y actuar.

El autor valord la importancia de la mejora continua mediante las cuatro fases del

ciclo de Deming que direcciona el progreso de la institucion.

Segun Gutiérrez, H. (2014) manifestd que “el ciclo PHVA es Uutil estructurando y
ejecutando proyectos para mejorar la calidad en todo nivel organizacional de la
entidad en estudio” (p.36).
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Al respecto el autor considero relevante la mejora de la calidad que tenga como
aporte en todo nivel de la organizacion desde planear, hacer, verificar y actuar, con

criterios de prevencion para que los avances sean permanentes.

Por su parte Hernandez, J. y Vizan, A. (2013) afirmé que “segun técnica de calidad
se toma en cuenta el estudio segun Deming, siendo relevante durante la

identificacion y correccion de fallas” (p.27).

Al respecto, el autor consideré de mucha importancia cuando se trata de implantar
acciones correctivas frente a causas que generan inconvenientes en la satisfaccion

de los usuarios o clientes, los que son importantes para el desarrollo institucional.
También Miranda, Chamorro y Rubio (2012) precisaron:

El ciclo de Deming precisa que, para la mejora de la calidad considera el
PDCA, tomando en cuenta la Planificacion (Plan): localizar problemas vy fijar
objetivos de mejoramiento alcanzables. Realizar (Do): tiene que ver con
ejecutar las labores planeadas con fines de lograr lo que se propuso.
Controlar (Check): tiene comparacion con los logros alcanzados,
comprobando lo efectivo de las acciones efectuadas. Actuar (Act): segun los
logros alcanzados tiene que ver con acciones, sea para corregir los
inconvenientes hallados o evitar inconvenientes posteriores. Asi mismo, se
tienen las acciones que hagan posible lograr el proceso de forma

permanente y dar inicio una nueva forma de mejorar. (p. 35).

Actuar (A) Planear (P)

Corregir y estandarizar Determinar los objetivas y metas
Revisar la retroalimentacion vy | Diagnostico: Revisar las practicas \
hacer actuales, \
Correcciones. Definir  responsabilidades:  por \\
Qué?, Que? y como? N
Verificar (V) Hacer {H)
Evaluar y validar Instruir & implementar

Evaluar el esquema del plan de | Organizar talleres yfo cursos de
accioén. capacitacion.

Verificar que los objetivos y metas | implementar las mejoras sugeridas
hayan para el area.
sido logrados Reconocimiento:

reconocer el aporte de otras
personas \

Figura 3. Ciclo de Deming
Fuente: Yupanqui, C. (2017)
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Con la finalidad de dar solucion a un problema Gutiérrez (2014) dio a conocer 8

pasos relevantes para dar solucion a una problemética existente:

Etapa del ciclo Paso num. Nombre del paso

Planear l Definir y analizar la magnitud del problema.

]

Buscar todas las posibles causas.

3 Investigar cudl es la causa mas importante.
4 Considerar las medidas de remedio.
Hacer 5 Poner en practica las medidas de remedio.
Verificar 6 Revisar los resultados obtenidos.
Actuar 1 Prevenir la recurrencia del problema.
8

Conclusion.
Figura 4. Los 8 pasos para resolver un problema

Fuente: Gutiérrez (2014)

De acuerdo a las etapas definidas se pone énfasis en los pasos que es competencia

de cada una con la finalidad de dar solucién al problema existente, tal que:

En el paso 1: Se hace un andlisis exhaustivo del nivel del problema, para lo

cual se define y de deja claramente establecido.

Paso 2: Se intensifica en la identificacidn de las causas asociadas para luego

dar solucién a las mismas.

Paso 3: Es preciso en este caso identificar la causa o causas mas relevantes

gue sean las que se deben resolver de manera inmediata.

Paso 4: En esta etapa es preciso definir las acciones correctivas o de mejora

a realizar con fines de mejorar la situacion adversa que presenta la empresa

Paso 5: En esta fase pone en operatividad las acciones correctivas o de
mejora de tal manera que se resuelva los inconvenientes existentes en la

empresa.
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Paso 6: En lo concerniente al hacer, plantea la revision de los resultados
alcanzados para comprobar el grado y nivel de mejora que se tuvo luego de

poner en préctica las acciones de mejoramiento planteadas.

Paso 7: En la fase de actuar se plantea acciones preventivas que permita
sostener los logros alcanzados.

Paso 8: Finalmente se obtienen conclusiones de los logros obtenidos para

comprobar el nivel de mejora lograda.

En relacion a los articulos cientificos respecto al ciclo de Deming se tiene los

siguientes:

Cheny Li (2018), dieron a conocer que mediante el ciclo de Deming se tiene las 4
etapas que dan soporte a la mejora que se plantea efectuar: planificar, implementar,
inspeccionar y procesar. Con esto se logra realizar mejoramientos de las diversas

entidades que les permitira el despegue de sus empresas y de manera sostenida.

Por su parte los autores Nikolaevich, Evgen'evna, Vladimirovna y Borisovna,
(2015), se hicieron presente que en el sector alimentos, agro y agua potable es
factible considerar la mejora continua ya que representa la mejora de los servicios

que se brinda a la colectividad.

También tenemos a Alauddin y Yamada (2019), quienes manifestaron que es un
enfoque filosofico de tal manera que los responsables de la conduccién de la
empresa puedan empoderar a toda la entidad y hacer que cada integrante aporte

en el mejoramiento institucional.

De igual forma los autores Nguyen, Nguyen, Schumacher y Tran (2020),
consideraron que incrementado los usuarios logren satisfaccion por el servicio, que
se puede lograr mejores beneficios para la empresa por lo que es relevante el
mejoramiento continuo en la entidad para tener proyecciones a futuro de su

desarrollo.

Segun Mukesh (2018), pusieron en consideracion que existen 3 tipos de cambios

en el contexto empresarial, siendo el primero el evolutivo, el segundo revolucionario
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y el tercer cambio en el proceso de evolucion, de tal forma que el protagonismo del

Ciclo de Deming es relevante ya que mediante ella se logra la mejora continua.

Analogamente tenemos a los autores Alauddin y Shu (2018), quienes manifiestan
que en una empresa es prioritario la motivacion que los trabajadores reciban para
que estén dispuestos a contribuir en las mejoras y sumarse al plan de mejoramiento

continuo.

Segun los autores Isniah, Hardi y Fransisca (2020), pusieron en evidencia que el
método Deming tiene impacto en el control y mejoramiento de la cadena de

suministros de una entidad de tal manera que se pone en practica sus 4 pasos.

Al respecto, el autor Pérez (2017), indicé que el mejoramiento continuo esta
relacionado con la calidad de las entidades vinculadas al sector industrial mediante

programas de mejora en las diversas areas que tiene la entidad en estudio.

Segun los autores Becerra, Andrade y Diaz (2018), consideraron que la mejora
continua se asocia a diversas empresas, de tal manera que a nivel universitario el
mejoramiento continuo se manifiesta en el buen servicio a nivel de docentes,

administradores quienes garantizan la excelente calidad.

Por su parte los autores Salazar, Mora, Romero y Oyague (2020), hicieron precision
gue a nivel industrial las fluctuaciones habidas en sus procesos son el fiel reflejo de
una inadecuada calidad. Es necesario tener el aseguramiento de calidad utilizando
el ciclo de Deming.

Son dimensiones del ciclo de Deming las siguientes:

Planificar

Segun Vargas, M. Aldana, L. (2011, p.148). Es la etapa en la que se definié
objetivos, situaciones a efectuar y la manera de medir avances. Ademas, se
determina el hecho actual partiendo del diagnéstico el derivad del problema
resolviendo primeras areas de mejora, tal que se ubican ordenadamente lo
importante es impactar a la entidad.

Hacer

Segun Vargas, M. Aldana, L. (2011, p.148). En esta etapa se realiz6 actividades

planificadas y se elaboran indicadores, es donde se efectua el plan trazado y fijan
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mecanismos de seguimiento donde se va a evaluar progresos y ajustar brechas
habida.

Verificar

Segun Vargas, M. Aldana, L. (2011, p.148). Se comparé lo planeado con los
hechos, se evaluan los indicadores y sus resultados. En esta etapa se encuentra el
paso del mejoramiento de la calidad.

Actuar

Segun Vargas, M. Aldana, L. (2011, p.148). En esta etapa se hicieron correctivos
y replantearon decisiones. Si los logros son los favorables, es decir, validados, se
establecen estandares y sistematizacion de procesos para asi de esta forma
asegurar los resultados. Esta etapa comprende el paso del mejoramiento de la

calidad.

Como variable dependiente es la Calidad del servicio, tal que se tiene las
definiciones de Miranda, Chamorro y Rubio (2012), precisaron que “Un producto o
servicio se diferencia por el beneficio, detalles, seguridad, adecuacién, duracién,

buen servicio y decorativo”. (p. 14)
Al respecto Villalba, C. (2013), quien preciso que:

Es importante comprender de qué manera los detalles del servicio son
aspectos adecuados en construir y comprender la calidad de los servicios. Al
hablar de la calidad de los servicios es preciso tomar en consideracion de
aplicar en la literatura diversa, tal que una manera de entender el concepto

integralmente, es categorizar las ideas sustentadas. (p. 56)
También Arias, A. (2016), menciond que:

El reto en gestionar es presencialmente la mejora de la calidad del servicio
para lograr satisfacer a los usuarios tales que las acciones son cambios de
acuerdo a las acciones, tal que se realizan en un ambito dinamizado segun

los aspectos del medio social, econémico, entre otros. (p. 5)
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Por su parte Sanchez, M. y Sanchez, C. (2016), mencionaron que “La calidad de
los servicios en meétricas segun las entidades que tienden a diferenciar y

competitividad en el &mbito comercial” (p. 111)

Segun Dos Santos (2016), La calidad del servicio es un concepto que ha acogido
un gran esfuerzo de investigacion y ha sido empleado para mejorar el servicio
desde un punto de vista objetivo y subjetivo como resultado de la interaccion, o del

encuentro, del cliente con el servicio.
También Tigani, D. (2006), preciso6 que:

La calidad del servicio, es la que resulta de seleccionar dimensiones
correctas, segun las que generan valor, resolviendo los inconvenientes y
permiten satisfacer situaciones, otorgando las medidas superiores a lo que el
cliente desea. Sin clientes carece el servicio, siendo el cliente el que cuenta
con informacién adecuada para ser evaluados. Lo establecido por los clientes
son combustibles necesarios de la entidad que busca un servicio de

excelencia. (p. 16)

Landa (2015), manifest6é que la calidad implica un cumulo de acciones para que se
realice un adecuado servicio y asocia a la entidad que brinda el servicio, cuyo

proposito es brindar un servicio conforme. (p.11).

Menéndez y Motto (2014) mencionaron que la calidad del servicio constituye una
parte relevante de la venta realizada en una entidad. Las diversas areas de la
empresa hacen que la empresa prospere; sin embargo, estar en contacto con los
clientes es competencia del personal designado para este fin quien debe estar

preparado y adiestrado para brindar un buen servicio.

Rashid y Varsha (2019). Service Quality Influence Customer Satisfaction and
Loyalty: A Study in Organized Food and Grocery Retail. (pp. 50-61). Al respecto,
los referidos autores sefalan que la calidad de servicio es un elemento
determinante para que tener a un cliente satisfecho; en ese sentido es muy
importante considerar la encuesta de satisfaccion para mejorar la calidad de

servicio, ello con el ciclo de Deming.

Respecto a diversos articulos cientificos tenemos los siguientes autores:
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Segun Cristébal, Hernandez, Ferrer y Daréis (2019), la calidad del servicio en la era
digital ha sido testigo del surgimiento de nuevos fendmenos y tendencias

vinculados a cambios en el comportamiento de compra y consumo de las personas.

Por su parte Afthanorhan, Zainudin, Norfadzilah, Hazimi y Puspa (2018) definieron
que la calidad del servicio es la evaluacién o actitud global de excelencia general

de los servicios.

También, Rashid y Varsha (2019), manifestaron que asegurar la calidad del servicio
parece ser una tarea dificil, tarea para los minoristas debido a intangibles,
heterogéneos, rasgos caracteristicos inseparables y perecederos. Los clientes

esperan que logren satisfacer sus expectativas.

Segun Pakurar Haddad, Nagy Popp y Olah (2019), precisaron que no existe una
definicion consensuada, pero la calidad del servicio puede entenderse como un
cliente integral evaluacion de un servicio en particular y la medida en que cumple

con sus expectativas y proporciona satisfaccion.

Las dimensiones de la calidad segun Miranda, Chamorro y Rubio (2012), son:

Conformidad: Caracteristica de los productos o servicios que hacen posible
especificar adecuadamente lo establecido. Se mide segun los defectos logrados en
la fabrica o los clientes. (p. 13).

Capacidad de servicio: Se refiere a las respuestas rapidas segun la averia del
producto, segun los grados de disponibilidades y profesién de los proveedores de
servicios. Segun los servicios de garantias y asistencias técnicas presentes en
diversas fabricas, se determinan segun clientes que segun elija diversos productos

o0 servicios. (p. 14)
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

Por su finalidad, Valderrama (2015), menciond que “La investigacion aplicada se
relaciona con hacer, actuar, construir y modificar; en un ambito especifico (p. 164).
También Boru (2018), precis6 que un disefio de investigacion son los
procedimientos para recopilar, analizar, interpretar y reportar datos en estudios de
investigacion. Segun ello nuestra investigacion es tipo aplicada, ya que se trata de
resolver problemas del servicio asociado al personal militar de la unidad GRUP2 y

lograr resultados concretos.

Por su nivel, segun Valderrama (2015), mencioné que “es explicativo tal que busca
el motivo del problema de acuerdo a la relacion causa efecto” (p. 174). Segun ello
en el estudio se busca saber las causas generadoras del problema y posteriormente

explicar las causales de la ocurrencia.

Por su enfoque, Valderrama (2015), dio a conocer que “es cuantitativo puesto que
se recolecta y analiza datos asociados a la formulacion del problema investigativo
y mediante la técnica estadistica con la que se comprueba las hipotesis” (p. 106).
En tal sentido, en el estudio se recolecta datos y procedemos a verificar las

hip6tesis mediante las herramientas de la estadistica.

3.1.2 Disefio de investigacion

Segun Valderrama (2015), “el disefio proporciona acciones para dar respuesta al
problema, permitiendo cumplir objetivos y comprobar las hipétesis”. (p. 59).
También Majid (2018), considerdo que el disefio del estudio es el uso de
procedimientos, protocolos y pautas basados en evidencia que brindan las

herramientas y el marco para realizar un estudio de investigacion.

Experimental tipo Cuasi-experimental
Segun Valderrama (2015) dio a conocer que se realizé con pre pruebay pos prueba

teniendo un grupo control no aleatorio (p. 65)
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En tanto la investigacion es cuasi experimental, puesto que se utilizara el disefio de

pre prueba y post prueba con un unico grupo de series cronoldgicas.

Alcance

Segun Hernandez et al. (2014), manifestd que “Los disefos longitudinales, hacen
posible recolectar datos en periodos diversos repitiéndose en periodos
determinados” (p. 159).

Al respecto, el estudio es longitudinal recopilando informacion en periodos

definidos evaluando cambios obtenidos, durante 12 semanas.
3.2 Variables y Operacionalizacién
3.2.1 Variables

Variable independiente Ciclo de Deming

Segun Vargas, M. Aldana, L. (2011, p.148), hicieron referencias que al implantar
la mejora continua es preciso considerar como aspecto basico el ciclo P.H.V.A.
(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar).

Dimensiones

Planificar

Segun Vargas, M. Aldana, L. (2011, p.148). Es la etapa en la que se define
objetivos, situaciones a efectuar y la manera de medir avances. Ademas, se
determina el hecho actual partiendo del diagnéstico el derivado del problema
resolviendo primeras areas de mejora, tal que se ubican ordenadamente lo

importante es impactar a la entidad.

N2 de actividades realizadas

1009
N¢ de actividades planificadas g

Hacer

Segun Vargas, M. Aldana, L. (2011, p.148). En esta etapa se realizan actividades
planificadas y se elaboran indicadores, es donde se efectua el plan trazado y fijan
mecanismos de seguimiento donde se va a evaluar progresos y ajustar brechas
habida.

N¢ de actividades logradas
100%

N2 de actividades progrmadas
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Verificar

Segun Vargas, M. Aldana, L. (2011, p.148). Se comparan lo planeado con los
hechos, se evallan los indicadores y sus resultados. En esta etapa se encuentra el
paso del mejoramiento de la calidad.

N¢ de metas logradas
100%

N2 de actividades programadas

Actuar

Segun Vargas, M. Aldana, L. (2011, p.148). En esta etapa se crean correctivos y
replantean decisiones. Si los logros son los favorables, es decir, validados, se
establecen estandares y sistematizacion de procesos para de esta forma asegurar

los resultados. Esta etapa comprende el paso del mejoramiento de la calidad.

N¢ de actividades controladas
00%

N? de actividades en evaluacion

Variable dependiente: Calidad del servicio
Segun Miranda, Chamorro y Rubio (2012), dijeron que “Un producto o servicio tiene
diferenciacion por su rendimiento, caracteristicas, fiabilidades, conformidades,

durabilidades, capacidad del servicio y estética”. (p. 14)

Dimensiones:
Conformidad: Caracteristica de los productos o servicios que hacen posible
especificar adecuadamente lo establecido. Se mide segun los defectos logrados en

la fabrica o los clientes. (p. 13).

N¢ de 6rdenes de servicios conformes

1009
Total de 6rdenes de servicio %
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Capacidad de servicio: Se refiere a las respuestas rapidas segun la averia del
producto, segun los grados de disponibilidades y profesion de los proveedores de
servicios. Segun los servicios de garantias y asistencias técnicas presentes en
diversas fabricas, se determinan segun clientes que elijan diversos productos o

servicios. (p. 14)

N2 de 6rdenes de servicios atendidos a tiempo
100%

Total de 6rdenes de servicio

3.2.2 Operacionalizacion de variables

Como consta en el Anexo 2, se tiene las dos variables en la tabla correspondientes
donde se muestran las definiciones conceptuales y operacionales y también se
registran las dimensiones con sus indicadores que estan representadas por

férmulas y su escala de medicion.

3.3 Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Al respecto Valderrama (2015), precis6 que la poblacién es un grupo integral de
medidas de variables estudiadas, segun unidades del universo. (p. 183). Del mismo
modo Magid (2016), precis6 que “la poblacién identificada es el objetivo de lo que
se estudia” (p. 3). Por su parte Andrade, Cabezas y Torres (2018), mencionaron
que “integran grupos con detalles similares de los cuales se tienen detalles validos
del estudio” (p. 88).

En tal sentido la poblacién est4 conformado por la calidad del servicio brindado por
el personal Militar de la unidad GRUP2, conformado por las 6 jefaturas de Estado
Mayor como; Estado Mayor Al (personal), Estado Mayor A2 (inteligencia), Estado
Mayor A3 (operaciones), Estado Mayor A4 (logistica), Estado Mayor A5
(planeamiento) y Estado Mayor A6 (operaciones psicolégicas), durante 12 semanas
antes y después la cual se tiene conformado por 234 integrantes (30 oficiales, 74
técnicos y 130 sub oficiales), en horarios laborales diurnos de 8:00am a 6:00pm
Criterio de inclusion: La poblacion estd comprendida por el personal militar que
labora en los Estados Mayores de personal, inteligencia, operaciones, logistica,

planeamiento y operaciones psicologicas del GRUP2, de lunes a viernes.
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Criterio de exclusion: La poblacion no considera al personal militar que labora en la

unidad militar de estudio los dias sabados y domingos.
Muestra

Valderrama (2015, p. 184), consider6 como un subgrupo con representacion de la
poblacion, las que cuentan con los aspectos de la poblacion.

La muestra de la investigacion fue de tipo intencional, conformada por el servicio
brindado por parte del personal militar de la unidad GRUP2 conformada por los seis
Estados Mayores entre estos; el Estado Mayor Al (personal), Estado Mayor A2
(inteligencia), Estado Mayor A3 (operaciones), Estado Mayor A4 (logistica), Estado
Mayor A5 (planeamiento) y Estado Mayor A6 (operaciones psicoldgicas), durante el
mes de octubre, noviembre y diciembre del 2020 antes de la mejora y febrero,
marzo y abril del 2021 después de la mejora registrados semanalmente con un total

de 24 semanas.
Muestreo

Bhardwaj (2019), precis6é que el muestreo se define como un procedimiento para
seleccionar una muestra de un individuo o de un gran grupo de poblacion para

cierto tipo de propésito de investigacion.

Al respecto, por ser un estudio en el que se considera la muestra igual a la poblacion

no se contempla el muestreo.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, unidad de analisis

Mensah (2020), precisé que la seleccion de un instrumento de investigacion
apropiado para capturar datos que permita que el andlisis conduzca a la
formulacion de respuestas convincentes y creibles a las preguntas / objetivos de la

investigacion.

Segun Bernal (2010), sostuvo que existen variadas técnicas con fines de recolectar
informativo en labores de campo de un estudio. Al respecto se hace uso de diversas
técnicas (p. 196). Por su parte Baena (2017), precisa que los instrumentos son un

soporte que permite que las técnicas realicen su misiéon (p. 68)
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En la investigacion se considera el método de observacidon de campo, donde
registran de forma sistémica tal que es validado y confiable de acuerdo a los
indicadores, que constituye la fuente primaria, realizado mediante fichas de
recoleccion reportando el servicio. Las fuentes secundarias son tesis, revistas

cientificas y articulos asociados al estudio.

Instrumentos de recoleccion de datos

Hernandez et al. (2014), precisaron que el instrumento permite el registro de datos
referidos a la variable que el estudioso considera (p. 199).

Valderrama (2015) preciso que, “los instrumentos permiten obtener y aglutinar
informacion” (p.195).

En el estudio los instrumentos de medicion al recolectar datos sobre el ciclo de
Deming y Calidad del servicio se tiene:

v' Cronograma de servicio

v' Formatos de servicio

v Fichas de recoleccion de los datos

Validacién y confiabilidad del instrumento.

Respecto a la validez se tiene que Hernandez, et al. (2014), precisaron que “es el

grado tal que el instrumento permite las mediciones de variables” (p.200).

En el estudio se validaron los instrumentos segun juicio de expertos, evaluando y
comprobando los instrumentos utilizados y probando que existe relacion con las
variables y dimensiones propuestas, obteniendo opiniones validas vy

recomendaciones de expertos.

Tabla 3. Validaciones por juicio de expertos

Grado Nombre Condicion
Magister Romel Dario Bazan Robles Aplicable
Magister Roberto Farfan Martinez Aplicable
Magister Marcial Zufiiga Mufioz Aplicable

Fuente: Elaboracion propia
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Las validaciones de los expertos se encuentran registradas en los anexos.

En relacion a la confiabilidad se tiene que Valderrama (2015), dio a conocer que
“La confiabilidad del instrumento se refleja en la consistencia de los logros

obtenidos, evaluando el instrumento a la muestra en momentos diferentes” (p. 215).

Al respecto, se logré recolectar los datos del representante del area de estudio en
el servicio del personal Militar de la unidad GRUP2. En tal sentido es confiable ya

que genera la verdadera medida ocurrida en el area de servicio pre y post de

recolecciéon de datos.

Segun LI, Xiang, Cheny Xie (2017), consideraron que la unidad de analisis merece
una atencion especial por parte de los investigadores, en particular de aquellos que
realizan investigaciones cuantitativas. Esto se debe a que el uso inadecuado de la

unidad de analisis produce resultados erroneos.

La unidad de analisis lo conforma el personal militar de la unidad GRUP2, que es

una Base Aérea de combate, ubicada en la Joya, Arequipa.

3.5 Procedimiento

En la tesis se obtuvo la recoleccion de datos con las fichas respectivas previa
coordinaciones con el responsable del area y también participando el personal del
area. También hubo reuniones en donde se definieron las mejoras en el area segun
problema existente.

3.5.1 Modo de recoleccion de datos

Para la presente investigacion es preciso la descripcion de las etapas del Ciclo de

Deming en sus 4 fases, como variable independiente

Fase 1: Planear: Aqui se da inicio con planear la mejora con detalles que permitan
un mejor servicio en el Estado Mayor Al (personal), Estado Mayor A2 (inteligencia),
Estado Mayor A3 (operaciones), Estado Mayor A4 (logistica), Estado Mayor A5
(planeamiento) y Estado Mayor A6 (operaciones psicolédgicas), para lo cual se aplico
los procedimientos segun las dimensiones de la variable de tal manera que se dio
a conocer las causas que generan baja calidad y se reformul6 la labor que se realiza
de manera que se tenga una mejor calidad de servicio del personal Militar de la

unidad GRUP2, para la cual se considerd una serie de actividades en la Tabla 12.
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Se hizo la sensibilizacion, entrenamiento y capacitacion a los que conforman el area
de estudio referido a material, labor del personal, recursos, reportes, equipos,
seguridad de informacion, calificaciones y supervision, de tal manera que tuvieron
participacion activa.

Se hizo un recorrido de toda el area de servicio verificando las deficiencias habidas
para luego comprobar la mejora alcanzada con la mejora planteada.

Fase 2: Hacer: Aqui se comprobé el cumplimiento de lo planeado realizando un
seguimiento y comprobando los resultados del servicio en cada jefatura de Estado

Mayor, desde la etapa pre test hasta la mejora.

Lo mas relevante en esta fase es haber puesto énfasis en lo planeado para
identificar los logros alcanzados para demostrar que el Ciclo de Deming dio
resultados valorativos en el estudio realizado y que se tiene logros significativos
gue se comprueban con los datos recolectados (Anexo 17 y 18).

Se realiz6 un diagrama en Excel comparando los resultados logrados y que se
ilustra con tablas y figuras correspondientes, tomando en consideracion la solucién
al problema sobre las causas mas importantes consideradas en la evaluacién en la
unidad GRUP2.

Fase 3: Verificar: Aqui se hizo la verificacién de las actividades programadas en
la fase inicial en las 6 jefaturas del, Estado Mayor Al (personal), Estado Mayor A2
(inteligencia), Estado Mayor A3 (operaciones), Estado Mayor A4 (logistica), Estado
Mayor A5 (planeamiento) y Estado Mayor A6 (operaciones psicoldgicas), de tal
manera que, revisando minuciosamente las mejoras logradas, se pudo detallar los
logros alcanzadas siendo relevante que se cumpla con lo establecido, para que los
resultados sean favorables y se logre mejoras en la calidad del servicio del personal
militar, considerandose en la Tabla 4.

Fase 4: Actuar: En esta etapa se hizo el analisis de los resultados de manera
sistematica en la cual se hizo las acciones correctivas a nivel de las jefaturas de
Estado Mayor de personal (EM-Al), inteligencia (EM-A2), operaciones (EM-A3),
logistica (EM-A4), planeamiento (EM-A5) y operaciones psicolédgicas (EM-A6), a fin
de que esta sea sostenible en el tiempo.

Asimismo, es preciso sefialar que en todo momento se puso énfasis en la

comprobacion de los resultados y la contrastacion respectiva. (Anexo 19y 20).
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3.5.2 Diagndéstico y Analisis situacional de la empresa

El GRUP2, es la “unidad aérea de combate” donde labora personal militar los
mismos que se encuentran integrados por personal de Oficiales, Técnicos y
Suboficiales (TTSSOO), y del servicio militar voluntario (SMV), ademas de personal
civil; asimismo, en el GRUP2 se alberga aeronaves de ala rotatoria, siendo estos
los helicopteros MI-25 y MI-35P, que participaron en el conflicto con el Ecuador
(Alto Cenepa de 1995) y que actualmente son empleados ante las amenaza
internas, como es la lucha contra el tréfico ilicito de drogas (TID), los remanentes
del terrorismo por parte de la organizacion terrorista “Sendero Luminoso” (OT-SL),
en el Valle de los rios Apurimac, Ene y Mantaro (VRAEM), zona que actualmente
se encuentra liderada por los “Quispe Palomino”; en ese sentido, el GRUP2 a través
de su personal militar que labora en el Estado Mayor Al (personal), Estado Mayor
A2 (inteligencia), Estado Mayor A3 (operaciones), Estado Mayor A4 (logistica),
Estado Mayor A5 (planeamiento) y Estado Mayor A6 (operaciones psicologicas),
trata de mantener con sus limitantes la operatividad de sus helicopteros, el
entrenamiento de sus pilotos y la capacitaciébn del personal de mantenimiento,
busqueda y salvamento (SAR), gestion de riesgo y desastres (GRD), ademas de la
capacidad y profesionalismo de los operadores de Fuerzas Especiales.

La mision del GRUP2 es preparar, entrenar y equipar a las fuerzas, puestas
siempre a disposicién, como también prever con equipamiento y mantenimiento
cumpliendo las Operaciones Aéreas, Defensa Aérea y demas acciones asignadas
y de necesidad por la superioridad; también forman parte del control del orden
interno en situaciones de excepcion en apoyo a la Policia Nacional de Pert (PNP),
en el desarrollo econémico y social del pais, y la permanente defensa civil en
jurisdiccion del GRUP2, tomando en consideracion que nos encontramos en el
cinturén de fuego.

La vision es alcanzar la modernidad en la Fuerza Aérea, con un liderazgo a nivel
aeroespacial, nacional y regional con presencia internacional disuasiva en la paz y
decisiva en conflictos armados, es asi como esta considerada nuestra institucion

como la mas representativa del pais.
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CUADRO ORGANICO DEL GRUPO AEREO N° 2

COMANDO
P COMANDD l .........
..... - -
OFICINA DE E OFICINA DE |
AYUDANTIA OFICINA DE PREVENCIONDE| ;, ASESORIA |
INFORMACION ACCIDENTES | ! LEGAL (ALAR3) !
) '
OFICINA DE
INSPECTORIA SECCION SECCI0N SECCI0N SEOCI0N SECCION PLANES SE0CI0N
PERSONAL EMAL INTELIGENCIA OPERACIONES MATERUL/ ¥ PRESUPUESTO COMUNICACIONES
A2 ENA LOGISTICA S E IFORMATICA
EMM EM AL
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE ECONOMIA Y DE DE APOYO AL
FINANZAS INFORMATICA DESARROLLO
NACIONAL
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO RESIDENTE DE
ABASTECIMIENTO) SANIDAD EDUCACION
ESCUADRON DE ESCUADRON DE ESCUADRON DE ESCUADRON DE ESCUADRON DE ESCUADRON DE DESTACAMENT
COMUNICACIONE MANTENIMIENTO BASE AEREA DEFENSA AEREA SEGURIDAD DE HELICOPTEROS FAP EN ILO
Y ELECTRONICA AEREOQ EBA-207 EDA-208 BASE AEREA EA-211
ECE-205 EMA-206 ESBA-209

Figura 5. Estructura organica del GRUP2

Fuente: GRUP2
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En el GRUP2 se busco brindar un servicio de calidad por parte del personal que
labora en la unidad respectiva, de tal manera que se logre alcanzar los objetivos
establecidos en el &rea de estudio. En tal sentido, es de necesidad y muy importante
mejorar la calidad del servicio, pero ello implica establecer estrategias para que el
personal que labora en el Estado Mayor Al (personal), Estado Mayor A2
(inteligencia), Estado Mayor A3 (operaciones), Estado Mayor A4 (logistica), Estado
Mayor A5 (planeamiento) y Estado Mayor A6 (operaciones psicolégicas), cumpla
con lo que establece el comandante de la unidad, y este proceso sea de

permanente mejora.

A nivel de material tecnoldgico se tienen muchas limitaciones con el equipamiento,
pues este impide un buen servicio, llevando a una deficiente entrega de reportes;
asimismo, las labores del personal militar tampoco son las idoneas, ello por una
falta de capacitaciones que se consideran absurdas y no se programan. Se tiene
deficiencias en el uso de los materiales por que no se adiestra al personal para el
correcto uso, algunos por la resistencia a lo tecnolégico y mantenerse con lo
tradicional. En el caso de ser evaluados, no se entrega los resultados en el plazo
previsto, habiendo existe una deficiente entrega de reportes e informes, de los
cuales no tienen las sugerencias debidas para establecer las acciones correctivas.
En cuanto a equipos la falta la modernizacion de los mismos que ayuden a mejorar
los tiempos de entrega. Otro aspecto es, la alta rotacion de personal que no tiene
el soporte debido para el desempeiio adecuado en el nuevo servicio. Es preciso
que se tenga los filtros necesarios para lograr un correcto manejo de la informacion
ya sea de caracter comun o clasificado y que tengan la seguridad evitando de esta
manera el uso indebido, pudiendo cometer delito de infidencia. Finalmente, es
preciso se tenga una adecuada supervision que haga posible detectar las fallas

debidas y optar con acciones correctivas.
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Tabla 4. Evaluacion preliminar segun el ciclo de Deming

Evaluacién del ciclo de Deming en la unidad

. _ " .
GRUP2 Puntaje ¢Cumple? Puntaje
¢ Cuenta con el aval del personal superior? 1 Si
EE ¢ldentifica a los usuarios? 1 No
% ¢ldentifica los servicios que brindan? 1 Si 5
Z ¢ldentifica deficiencias en el servicio? 1 No
< = . .
7 Identifica equipos con fallas por antigiedad 1 No
La informacién cuenta con filtros de proteccién 1 No
¢JlIntegra equipos de mejora continua? 1 No
¢Se cuenta con recursos necesarios? 1 No
od . —
w ¢ Cuenta con calidad en el servicio? 1 No
) — - 1
% ¢, Cuenta con servicio de reclamos? 1 Si
¢ Realizan acciones correctivas del servicio? 1 No
¢ Realiza acciones de mejora? 1 No
¢ Realiza mediciones del servicio efectuado? 1 No
g:: ¢ Revisa los resultados de evaluaciones? 1 No
O (Realiza el seguimiento de indicadores? 1 No
TR - : 2
x ¢Realiza el control del personal? 1 Si
"'>J ¢, Realiza verificaciéon de los equipos? 1 Si
¢ Verifica la rotacion del personal? 1 No
¢Aplica acciones correctivas? 1 No
x <¢Realizan auditorias? 1 No
5‘: ¢ Realiza la actualizacion de programas? 1 No )
5 ¢, Realiza reporte de fallas? 1 Si
< . Realiza mediciones de calidad? 1 No
¢ Verifica cumplimiento de labores? 1 Si
TOTAL 24 7

NIVEL DE CUMPLIMIENTO 29%

Fuente: Elaboracion propia

Segun observamos la tabla se tiene que el nivel de cumplimiento logrado es de solo

el 29%, lo cual demuestra deficiencias en el area que directamente impacta en la

productividad del area, lo cual es preciso mejorar para lograr la calidad esperada

del servicio que brinda el personal Militar de la unidad GRUP2.

Recoleccidon de datos antes de aplicar el Ciclo de Deming

Se hizo la recoleccion de los datos en el periodo de octubre a diciembre del 2020

considerando 12 semanas de estudio.
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Variable independiente: Ciclo de Deming

Tabla 5. Pre test de planificar

PLANIFICAR
INDICE DE
TOTAL TOTAL -
PERIODO 0
ACTIVIDADES | ACTIVIDADES | T -ANIFICACION (%)
REALIZADAS | PLANIFICADAS NIl
TAP
SEMANA 1 17 25 68%
25 76%
Ock-20 SEMANA 2 19 0
SEMANA 3 19 25 76%
SEMANA 4 18 25 72%
SEMANA 1 18 25 72%
25 76%
Nov-20 SEMANA 2 19 0
SEMANA 3 20 25 80%
SEMANA 4 19 25 76%
SEMANA 1 17 25 68%
25 72%
Dic-20 SEMANA 2 18 0
SEMANA 3 20 25 80%
SEMANA 4 19 25 76%
PROMEDIO 74.33%
Fuente: Elaboracion propia
Planificar pre test
30 85%

25 80%

I l' 5%

70%

II ||
0%

9

20
1

52}

1

|92 B =]

o
=2}

[ OTAL ACTIVIDADES REALIZADAS
s TOTAL ACTIVIDADES PLANIFICADAS
INDICE DE PLANIFICACION (%) TAR x 100 TAP

Figura 6. Diagrama de planificar pre test

Fuente: Elaboracién propia

Segun la tabla 5 y figura 6, se tiene que la dimension planificar del ciclo de Deming
tiene un promedio de 74.33%, con lo que se comprueba que hay deficiencias en las

actividades que realiza el personal militar de la unidad GRUP2.
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Tabla 6. Pre test de hacer

HACER
. . INDICE DE
NUMERO DE NUMERO DE
PERIODO 9
ACTIVIDADES | ACTIVIDADES ACTIVIDADES (%)
LOGRADAS | PROGRAMADAS LT

NAP

SEMANA 1 18 22 82%

70%

OCt20 SEMANA 2 16 23 0
SEMANA 3 17 24 71%

SEMANA 4 21 25 84%

SEMANA 1 18 22 82%

81%

NOV-20 SEMANA 2 17 21 0
SEMANA 3 19 23 83%

SEMANA 4 17 22 77%

SEMANA 1 18 24 75%

869%

Dic-20 SEMANA 2 19 22 0
SEMANA 3 16 23 70%

SEMANA 4 15 21 71%

PROMEDIO 77.60%
Fuente: Elaboracion propia
Hacer pre test
30 100%

25 80%

R -~ m

2

60%
1

40%
1

0%
0 0%

1 2 3 a 5 6 7 8 9 10 11 12

= NUMERO DE ACTIVIDADES LOGRADAS

L= ¥ s B o

LA
I

s NUMERO DE ACT IVIDADES PROGRAMADAS
NDICE DE ACTIVIDADES (%) NAL x 100 NAP

Figura 7. Diagrama de hacer pre test

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 6 y figura 7, se tiene que la dimension hacer del ciclo de Deming
alcanzé un promedio de 77.60%, con lo que se comprueba que las actividades
logradas por el personal militar de la unidad GRUP2 no son significativas.
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Tabla 7. Pre test de verificar

VERIFICAR
iNDICE DE
NUMERO DE NUMERO DE CUMPLIMIENTO
FEAIEED METAS ACTIVIDADES (%)
LOGRADAS PROGRAMADAS NS

NAP
SEMANA 1 16 22 73%

0,
Oct-20 SEMANA 2 14 23 61%
SEMANA 3 15 24 63%
SEMANA 4 16 25 64%
SEMANA 1 15 22 68%

0,
Nov-20 SEMANA 2 14 21 67%
SEMANA 3 17 23 74%
SEMANA 4 15 22 68%
SEMANA 1 16 24 67%

0,
Dic-20 SEMANA 2 16 22 73%
SEMANA 3 14 23 61%
SEMANA 4 13 21 62%

PROMEDIO 66.60%
Fuente: Elaboracion propia
Verificar pre test
30 80%

70%
60%
50%

1 40%
1 30%
20%
10%
0 0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

12

25
2

S R = T ¥ s B =

= NUMERO DE METAS LOGRADAS
= NUMERO DE ACTIVIDADES PROGRAMADAS
e [NDICE DE CUMPLIMIENTO (35) NML x 100 NAP

Figura 8. Diagrama de verificar pre test

Fuente: Elaboracién propia

Segun la tabla 7 y figura 8, se tiene que el promedio de la dimension verificar del
ciclo de Deming resulté siendo 66.60%, con lo que se comprueba que las metas
logradas por el personal militar de la unidad GRUP2, resulta baja.
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Tabla 8. Pre test de actuar

ACTUAR
- NUMERO DE iNDICE DE
NUMERO DE
PERIODO 0
ACTIVIDADES ACTIVI;EIADES MEJORA (%)
CORAITROI AR EVALUACION NAC x 100
NAE
SEMANA 1 4 6 67%
0,
Oct-20 SEMANA 2 4 9 44%
SEMANA 3 6 9 67%
SEMANA 4 4 9 44%
SEMANA 1 3 7 43%
0,
Nov-20 SEMANA 2 4 7 57%
SEMANA 3 6 6 100%
SEMANA 4 4 7 57%
SEMANA 1 3 8 38%
0,
Dic-20 SEMANA 2 4 6 67%
SEMANA 3 7 9 78%
SEMANA 4 3 8 38%
PROMEDIO 58.23%
Fuente: Elaboracion propia
Actuar pre test
10
8
6
a4
S AR NEEENERN
0 i ar——aa——un_ Al i EN
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
| | ACTUAR NUMERO DE ACTIVIDADE S CONTROLADAS
— ACTUAR NUMERQ DE ACTIVIDADES EN EVALUACION

ACTUAR INDICE DE
RAF MR A {920 BAT v 10N MAF

Figura 9. Diagrama de actuar pre test

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 8 y figura 9, se tiene el resultado de la dimensién actuar del ciclo de
Deming resulté siendo un promedio de 58.23%, con lo que se comprueba que es

preciso un mejor control de las actividades realizadas por el personal militar de la
unidad GRUP2.
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Variable dependiente: Calidad del servicio

Tabla 9. Pre test de calidad del servicio

CONFORMIDAD CAPACIDAD DE
PERIODO (%) SERVICIO (%) cgéé?/?g 3E
NOSC x 100 NOSAT x 100 :
TOS TOS
SEMANA 1 66.67% 50.00% 58.33%
Oct2o | SEMANA2 58.33% 50.00% 54.17%
SEMANA 3 75.00% 33.33% 54.17%
SEMANA 4 50.00% 41.67% 45.83%
SEMANA 1 66.67% 50.00% 58.33%
Nov.oo | SEMANA 2 58.33% 50.00% 54.17%
SEMANA 3 66.67% 58.33% 62.50%
SEMANA 4 75.00% 58.33% 66.67%
SEMANA 1 83.33% 66.67% 75.00%
Dic.20 SEMANA 2 58.33% 50.00% 54.17%
SEMANA 3 66.67% 33.33% 50.00%
SEMANA 4 50.00% 41.67% 45.83%
PROMEDIO 56.60%

Fuente: Elaboracion propia

Pre test de calidad de servicio
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Figura 10. Diagrama de calidad de servicio pre test

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 9 y figura 10, se tiene que la calidad del servicio lograda resulté siendo
55.60%, tal es asi que se comprueba que los indicadores de la calidad tienen

resultados muy por debajo del promedio que requiere la empresa.
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Tabla 10. Pre test de conformidad

No. DE ORDENES TOTAL DE CONF%E)'WDAD
PERIODO DE SERVICIOS ORDENES DE
CONFORMES SERVICIO NOSC x 100

TOS
SEMANA 1 8 12 66.67%

0,
Oct-20 SEMANA 2 7 12 58.33%
SEMANA 3 9 12 75.00%
SEMANA 4 6 12 50.00%
SEMANA 1 8 12 66.67%

0,
Nov-20 SEMANA 2 7 12 58.33%
SEMANA 3 8 12 66.67%
SEMANA 4 9 12 75.00%
SEMANA 1 10 12 83.33%

0,
Dic-20 SEMANA 2 7 12 58.33%
SEMANA 3 8 12 66.67%
SEMANA 4 6 12 50.00%
PROMEDIO 64.58%

Fuente: Elaboracion propia
Pre test de conformidad
15 100.00%

80.00%

11 -+ .nNH
10 60.00%
5 40.00%
20.00%
0 0.00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

mmmm No. DE ORDENES DE SERVICIOS CONFORMES
s TOTAL DE ORDENES DE SERVICIO

CONFORMIDAD
{221 NNSC v 10N TNS

Figura 11. Diagrama de conformidad pre test
Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 10 y figura 11, se tiene que la dimension conformidad resulté siendo
64.58%, tal es asi que se comprueba que el nivel de conformidad resulta bajo

debido a un nivel bajo de érdenes de servicio conformes.
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Tabla 11. Pre test de capacidad de servicio

(')\'FL:S"EE,\TSS%EE CAPACIDAD DE
TOTAL ORDENES SERVICIO (%)
PERIODO SERVICIO i
ATENDIDOS A NOSAT x 100

TIEMPO TOS
SEMANA 1 6 12 50.00%

0,
Octo0 | SEMANA 2 6 12 50.00%
SEMANA 3 4 12 33.33%
SEMANA 4 5 12 41.67%
SEMANA 1 6 12 50.00%

0,
Novoo | SEMANA 2 6 12 50.00%
SEMANA 3 7 12 58.33%
SEMANA 4 7 12 58.33%
SEMANA 1 8 12 66.67%

0,
Dicoo | SEMANA2 6 12 50.00%
SEMANA 3 4 12 33.33%
SEMANA 4 5 12 41.67%
PROMEDIO 48.61%

Fuente: Elaboracion propia

Pre test de capacidad de servicio
15 80.00%

60.00%

s LT
II 40.00%
i
i aln
0 0.00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

mmm NUMERO DE ORDENES DE SERVICIO ATENDIDOS A TIEMPO
mmmm TOTAL ORDENES DE SERVICIO

CAPACIDAD DE
SFRVICIN %) NNSAT v 10N TNS

Figura 12. Diagrama de capacidad de servicio pre test
Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 11 y figura 12, se tiene que la dimensién capacidad de servicio resulto
un promedio de 48.61%, tal es asi que se comprueba que el nimero de 6rdenes de

servicio atendidos a tiempo resulta bajo impactando en el servicio.
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3.5.3 Desarrollo de laimplementacion

En este caso se busca realizar la implementacion de la mejora mediante el ciclo de
Deming con fines de lograr mejorar la calidad de servicio tal que la mejora continua
aporta herramientas que permita mejorar considerando que a nivel del area de
estudio se logre revertir las deficiencias encontradas con fines de lograr la calidad
esperada. La propuesta que se plantea con la implementacion tiene como objetivo
mejorar las labores que se realizan con fines de alcanzar la calidad que se espera
en la unidad de andlisis. En tal sentido se detalla las actividades a realizarse en el

ciclo de Deming.
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Tabla 12. Programacién de actividades de implementacion

ACTIVIDADES DE LA PROPUESTA DE MES: ENERO DEL 2021
MEJORA 45678 11 12 13 14 15 18 19 20 21 22 25 26 27 28 29
DESARROLLO DEL PLAN DE MEJORA
Reunidn con el jefe del area
Identificar los servicios
Identificar las actividades
HACER
Implementar la propuesta de mejora
Elaboracién de formatos
Anadlisis de las funciones
Ejecutar programas de desarrollo de personal
Identificar oportunidades de mejora
VERIFICAR
Realizar el seguimiento de las labores
Verificar cumplimiento de la mejora
Realizar seguimiento al personal
Verificar competencias del personal
ACTUAR
Programas acciones de mejora continua
Actualizar el equipamiento con tecnologia
Programar actividades complementarias de mejora
Evaluar los logros para direccionar los cambios

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla se tiene las actividades que se plantean en la propuesta de mejora con la finalidad de poner en practica en el periodo

pos test que inicia en febrero del 2021.

41



Para concretar estas actividades es preciso contar con un presupuesto para cubrir
con la programacion que es clave para la mejor de la calidad del servicio del

personal.

Tabla 13. Presupuesto de la implementacion

ACTIVIDADES PRESL(JSP/'L)JESTO
DESARROLLO DEL PLAN DE MEJORA 500.00
Reunién con el jefe del area
HACER 1000.00

Implementar la propuesta de mejora

Elaboracién de formatos

Andlisis de las funciones
Ejecutar programas de desarrollo de personal
Identificar oportunidades de mejora
VERIFICAR 1500.00
Realizar el seguimiento de las labores

Verificar cumplimiento de la mejora

Realizar seguimiento al personal

Verificar competencias del personal
ACTUAR 6000.00
Programas acciones de mejora continua

Actualizar el equipamiento con tecnologia
Programar actividades complementarias de mejora
Evaluar los logros para direccionar los cambios
TOTAL 9000.00

Fuente: Elaboracion propia

Al respecto, segun la propuesta se requiere un presupuesto de S/. 9000.00 nuevos
soles que permitira financiar las acciones de mejora que se plantean de tal manera
gue se deja establecido las condiciones de trabajo direccionando a las dimensiones
del Ciclo de Deming, para luego recopilar la informacion y comparar con la anterior.
Segun el cronograma se establece en el mes de enero la implementacién lo que

permitira direccionar mejor las labores del personal.

Implementaciéon de la mejora
PLANIFICAR
El plan de mejora del area se inicid0 previa reunion con el jefe del area y su

participacion activa; la cual se planteé considerando capacitaciones para el
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personal que permita direccionar las labores de mejora propuesta. Para ello se
programaron capacitaciones con fechas definidas. Para este fin se programaron
capacitaciones segun teméatica que este direccionada a mejorar la calidad del
servicio del personal Militar de la unidad GRUP2.

Tabla 14. Temario de capacitaciones al personal

N° Temario
Capacitaciones en calidad del servicio
Cumplimiento de funciones asignadas

Organizacion de trabajo en equipo

Capacitaciones al personal en labores administrativas

Capacitar al personal en tecnologia

Direccionamiento de labores al uso de herramientas tecnolégicas

o U1~ W N P

Fuente: Elaboracién propia

Previa a la capacitacion se realizé reuniones con el personal para dar a conocer a
todos los participantes que es preciso los cambios para dinamizar las labores que
se realizan en la entidad. Esto nos permitira revertir las deficiencias que se hallaron

gue condujeron a una baja calidad del servicio.

Figura 13. Reunion con el personal

Fuente: GRUP2
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Se observa una reunién del personal respecto a las labores efectuadas en el area
de estudio.

Se plante6 dentro del plan de mejora las siguientes acciones:

a) Plan de vigilancia y prevencion y control de covid 19 en el GRUP2, con la
finalidad de asegurar la labor del personal militar en época de COVID19, vulnerable
al contagio si no se toman acciones correctivas que merman su desempefo y por
tanto tiene impacto desfavorable en la calidad del servicio

b) Entregable de documentacion. Con el criterio de simplificacion documentaria
para facilitar la labor del personal.

c) Mejoramiento de herramientas para entregables. En este caso facilita la labor del
personal simplificando sus actividades operativas

d) Mejora de acceso a la informacion. Favorece la labor porque evita derroche de
tiempo.

d) Mejora del proceso de entregable para las evaluaciones fisicas. En este caso
complementa la labor del personal, ya que por ser entidad castrense la parte fisica
es un factor determinante en su buen desempefio del personal militar, siendo esto
una labor de rutina que amerita mejora.

e) Encuesta al personal. Mediante ella se recibe la opinion del personal respecto al

impacto de los cambios.

HACER

Implementaciéon de la propuesta

En esta parte se pone en practica la propuesta que durante la fase de planificacién
se restructuré de manera coherente considerando como aspectos importantes el
material tecnologico, la labor del personal, uso de recursos materiales, entrega de
calificaciones oportunas y respuesta a documentos, mejor equipamiento, personal
en puestos estratégicos en funcién de sus competencias y se incide en las
supervisiones que permitan direccionar adecuadamente las mejoras planteadas.
(Anexo 17y 18)

Plan de vigilancia, prevencién y control de la salud de los trabajadores con
riesgo de exposicion a SARS-CoV-2 (Anexo 7): Siendo un aspecto fundamental

gue el personal militar se encuentre en todo momento apto para el desempefio de
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sus funciones, y siendo el SARS-CoV-2, altamente contagioso se implemento las

siguientes acciones:

v' Se procedié a realizar la limpieza y desinfeccion de todas las oficinas
administrativas del GRUP2.

v" Se incorporé como procedimiento rutinario la identificacién de sintomatologia

para el aislamiento del personal con sintomatologia.

Lavado y desinfeccion de manos como cuidado del personal.

Sensibilizacion de la prevencion al contagio en la unidad FAP.

Medidas preventivas colectivas que involucra a todo el personal

Medidas de proteccion personal

NN

Vigilancia permanente de comorbilidad del personal

Entregable de documentos (Anexo 9): Dada las deficiencias habidas en el
GRUP2, se hizo la mejora del flujo de entregable respecto al manejo de la
informacion considerando que esta labor debe dinamizar lo realizado en la unidad
haciendo mas facil las diversas actividades que se ejecutan durante las labores del
personal. Se procedié a realizar los formatos para realizar los registros de las
labores que se realizan en el area de estudio. De esta forma se validaron las
oportunidades de mejora, a la vez entrelazar funciones que se realizan. Se procedi6
a identificar las deficiencias en las funciones que se realizan con la finalidad de
mejorarlas y que nos permita realizar las labores de manera correcta con mejor

calidad en el servicio brindado.

Mejoramiento de herramientas para entregables (Anexo 10): En este caso se
incorpord programas computarizados que dinamizaron la labor para compartir la
informacion y atender previa verificacion, lo cual significa el trabajo siendo relevante

para obtener informacion en tiempo real.

Mejoramiento del acceso a la informacion (Anexo 11): Mediante la intranet se
tiene la informacién disponible para uso administrativo y del personal, con la
finalidad de poder hacer las labores de manera directa y contando con la
informacion disponible de las areas con la clave de acceso de manera

personalizada.

Mejora de la evaluacion (Anexo 12): Esto esta orientado a todo el personal militar

COmMo un requisito permanente que exige el sector. En tal sentido las acciones de
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evaluacion fisica son realizadas de manera dinamica, comparando la forma que
inicialmente se realizaba donde se tenia mas tiempo de demora en obtener los
resultados y la mejora planteada cuyo entregable se bajo de 45 dias a 6 dias,

simplificando el proceso evaluativo.

Al término de las mejoras planteadas se incorporé las encuestas al personal
(Anexo 13), esto con finalidad de obtener informacion respecto al impacto que tiene

las mejoras realizadas en la unidad GRUP2
VERIFICAR
Seguimiento de labores

Se establece el seguimiento de las labores mediante las verificaciones de
cumplimiento y se registra las causas que generan el incumplimiento para luego

tomar acciones correctivas.

Verificacion de puestos

Se hace la verificacion del puesto de trabajo en funcion de las labores asignadas
y considerando para ello la disponibilidad del personal designado.

Realizar seguimiento al personal

Se procede a realizar el seguimiento a las labores del personal con la finalidad de
identificar sus debilidades en su desempefio para direccionar sus labores y asi logre

tener el mejor conocimiento del puesto de trabajo

Verificar competencia del personal
En este caso evaluar el conocimiento del personal, competencias y actitudes en el
puesto de trabajo, ya que su accionar tiene impacto en la calidad del servicio que

brinda el personal.

ACTUAR
En esta fase como factor de medicion de los logros en las mejoras planteada se
procedi6 a Evaluar logros alcanzados con las cinco acciones de mejoras

planificadas y ejecutadas.
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De acuerdo a las actividades programadas se hace una evaluacion del
cumplimiento segun el formato que se tiene en el porcentaje luego de mejorar.
(Anexo 19y 20)

Tabla 15. Evaluacion del ciclo de Deming luego de la mejora

Evaluacion del ciclo de Deming en la unidad Puntaje ¢Cumple? Puntaje
GRUP2

¢,Cuenta con el aval del personal superior? 1 Si
EE ¢ldentifica a los usuarios? 1 Si
% ¢Jldentificar los servicios que brindan? 1 Si -
Z ¢ldentificar deficiencias en el servicio? 1 Si
é ¢ldentifica equipos con fallas por antigiedad? 1 No

¢La informacién cuenta con filtros de proteccién? 1 Si

¢éIntegra equipos de mejora continua? 1 Si

¢ Se cuenta con recursos necesarios? 1 No
5 ¢ Cuenta con calidad en el servicio? 1 Si
@) — - 5
% ¢ Cuenta con servicio de reclamos? 1 Si

¢ Realizan acciones correctivas del servicio? 1 Si

¢ Realizan acciones de mejora? 1 Si

¢ Realiza mediciones del servicio efectuado? 1 Si
g ¢ Revisa los resultados de evaluaciones? 1 No
O (Realiza el seguimiento de indicadores? 1 Si
LL . : 4
x c¢Realiza el control del personal? 1 Si
W' ¢Realiza verificacion de los equipos? 1 No

¢ Verifica la rotacién del personal? 1 Si

¢Aplica acciones correctivas? 1 Si
x ¢Realiza auditorias? 1 Si
g ¢ Realiza la actuacion de programas? 1 No c
{5 ¢Realiza reporte de fallas? 1 Si
< ;Realiza mediciones de calidad? 1 Si

¢ Verifica cumplimiento de labores? 1 Si

TOTAL 24 19

NIVEL DE CUMPLIMIENTO 79%

Fuente: Elaboracion propia

Segun observamos la tabla se tiene que el nivel de cumplimiento logrado después
de aplicar el ciclo de Deming se obtiene un nivel de cumplimento del 79% lo cual
demuestra que hubo una mejora significativa en las dimensiones respectivas siendo
relevante para que a nivel del servicio del personal militar del GRUP2 se comprueba

la mejora de calidad esperada del servicio.
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De manera complementaria como parte de la mejora continua, al ejecutar las
mejoras se opto por dar el cumplimiento de las actividades programadas y se toma
en cuenta la calidad del servicio.

En este caso se realizé el andlisis de oportunidades con previo analisis en cada
mejora segun las necesidades del area, considerando las causas y acciones que

de alguna manera son causales de algun inconveniente encontrado.

Programas complementarios

Se encuentran orientados a mantener en constante revision de los procedimientos
y acciones operativas con la finalidad que los logros alcanzados se mantengan en
el tiempo y en el mismo se tenga una cultura de mejora continua, en tal sentido se

establecié de manera complementaria lo siguiente:

v En el Plan de Vigilancia, Prevencion y Control del SARS CoV2, establecido
segun la Resolucién Ministerial N°972-2020-MINSA, el cual es de caracter
obligatorio, la FAP elabor6 una base de datos para los controles de manera
permanente al personal del GRUP2, el mismo que se actualiza para
conocimiento de todos y asi se tenga cuidado a fin de evitar los contagios en
las labores del personal, el mismo que se ha considerado en el Anexo 7.

v' Respecto al entregable de documentos, se estandarizaron los formatos para
las diversas areas de Estado Mayor (dpto. / seccion / oficina) del GRUP2, de
tal manera que no se tenga dificultades en las labores impartidas debiendo
considerar la clasificacién de “Caracter Clasificado” para la documentacion,
tanto para el responsable directo, como para los demas como conocimiento,
responsabilidad compartida en donde se indica el plazo, el mismo que se
encuentra considerado en el Anexo 16.

v" En el mejoramiento de herramientas para entregables se brindé el soporte
técnico a los programas para evitar fallas en o durante el proceso y al mismo
tiempo se cuelgue el sistema de intranet y ya no puedan acceder se
dispondra de un disco externo donde se almacena toda la informacién, para
ello se realizara un backup de manera semanal en cada Estado Mayor, dpto.,
seccion y/u oficina, siendo considerado en el Anexo 17, ademas en el caso
de corte de fluido eléctrico se tomara en cuenta la adquisicién de UPS para

dar continuidad a las operaciones y atencion al cliente.
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v" En el mejoramiento del acceso a la informacion se incorporé mas ventanas
dindmicas para el trabajo, asi como tutoriales para acciones especificas de
calidad, los mismos que hoy en dia se encuentran en diferentes aplicativos
qgue pueden ser instalados en el computador o en la laptop en cada Estado
Mayor, dpto., secciéon y/u oficina, el cual ha sido considerado en el Anexo
10y 11.

v" En el mejoramiento de la evaluacion se incorpord ventanas para compartir
el resultado a todas las areas para conocimiento y se tome acciones frente
al personal cuyos resultados no son éptimos o se encuentran en alguna
situacion que los excluye de las evaluaciones ya sea por descanso médico
o alguna prescripcion médica, el cual ha sido considerado en el Anexo 10y
11

v" Finalmente, se dinamizé las encuestas de manera automatizada luego de la
atencion que se brinda a los usuarios; asimismo, dicha encuesta se ejecut6
via telefénica tomando en consideracion que hoy en dia la gran mayoria de
personas cuenta con un teléfono smartphone, es ahi que a través de un
formulario google forms, se responda de manera anonima respecto a la
atencion brindada y de esta manera conocer si la atencion fue la mejor o la

peor, la cual ha sido considerado en el Anexo 15
Recoleccién de datos después de aplicar el Ciclo de Deming

Se hizo la recoleccion de los datos en el periodo de los meses de febrero a abril del
2021 considerando 12 semanas de estudio, ademas el mismo periodo que antes
de la mejora para hacer posteriormente las comparaciones y valorar los resultados

logrados.

49



Variable independiente: Ciclo de Deming

Tabla 16. Pos test de planificar

PLANIFICAR
iNDICE DE
TOTAL TOTAL :
PERIODO 9
ACTIVIDADES | ACTIVIDADES PLANAIEACTEN (9)
REALIZADAS | PLANIFICADAS IR
TAP
SEMANA 1 23 25 92%
25 88%
Feb-21 SEMANA 2 22 0
SEMANA 3 24 25 96%
SEMANA 4 21 25 84%
SEMANA 1 22 25 88%
25 92%
Mar-21 SEMANA 2 23 0
SEMANA 3 24 25 96%
SEMANA 4 22 25 88%
SEMANA 1 24 25 96%
25 92%
Abr-21 SEMANA 2 23 0
SEMANA 3 24 25 96%
SEMANA 4 21 25 84%
PROMEDIO 91%
Fuente: Elaboracion propia
Post test de planificar
26 100%

25
95%

,

W AN

5 90%
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19 T5%
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I TOTAL ACTVIDADES REALIZADAS

=S NC T SUR

mm TOTAL ACTWIDADES PLANIFICADAS
INDICE DE PLANIFICACION (%) TAR x 100 TAP

Figura 14. diagrama de planificar pos test

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 16 y figura 14, se tiene que la dimension planificar del ciclo de
Deming tiene un promedio de 91%, con lo que se comprueba que hay mejora

significativa en las actividades que realiza el personal militar de la unidad GRUP2.
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Tabla 17. Pos test de hacer

HACER
NUMERO DE NI B iINDICE DE ACTIVIDADES
PERIODO (%)
ACTIVIDADES | ACTIVIDADES
LOGRADAS | PROGRAMADAS AL
NAP
SEMANA 1 21 22 95%
87%
Fob-21 SEMANA 2 20 23 (]
SEMANA 3 21 24 88%
SEMANA 4 20 25 80%
SEMANA 1 20 22 91%
95%
Mar-21 SEMANA 2 20 21 o
SEMANA 3 21 23 91%
SEMANA 4 20 22 91%
SEMANA 1 22 24 92%
95%
Abr-21 SEMANA 2 21 22 0
SEMANA 3 20 23 87%
SEMANA 4 19 21 90%
PROMEDIO 90%
Fuente: Elaboracion propia
Pos tets de hacer
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

mm NUMERO DE ACTIVIDADES LOGRADAS
s NUMERO DE ACTIVIDADES PROGRAMADAS
fNDICE DE ACTIVIDADES (%) NAL x 100 NAP

Figura 15. Diagrama de hacer pos test

Fuente: Elaboracién propia

Segun la tabla 17 y figura 15, se tiene que la dimensién hacer del ciclo de Deming
alcanz6 un promedio de 90%, con lo que se comprueba que las actividades
logradas por el personal militar de la unidad GRUP2 son significativas.
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Tabla 18. Pos test de verificar

VERIFICAR
. . iNDICE DE
NUMERO DE | NUMERO DE
PERIODO 9
METAS ACTIVIDADES | CUMPLIMIENTO (%)
LOGRADAS | PROGRAMADAS VL% 100
NAP
SEMANA 1 20 22 91%
0,
Feb-21 SEMANA 2 19 23 83%
SEMANA 3 19 24 79%
SEMANA 4 19 25 76%
SEMANA 1 19 22 86%
0,
Mar-21 SEMANA 2 18 21 86%
SEMANA 3 20 23 87%
SEMANA 4 19 22 86%
SEMANA 1 21 24 88%
0,
Abr-21 SEMANA 2 20 22 91%
SEMANA 3 19 23 83%
SEMANA 4 18 21 86%
PROMEDIO 85%
Fuente: Elaboracion propia
Pos test de verificar
30 95%
25 0%

85%

—_— o~ P =
o o\J 1
1 I l 80%
1 75%
T0%
65%
1 2 3 L 5 6 7 8 9 10 11 12

mmm NUMERO DE METAS LOGRADAS

(=T ¥ T == B ¥

mmm NUMERQ DE ACTIVIDADES PROGRAMADAS
iNDICE DE CUMPLIMIENTO (%) NML x 100 NAP
Figura 16. Diagrama de verificar pos test
Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 18 y figura 16, se tiene que el promedio de la dimensién verificar del
ciclo de Deming resultd siendo 85%, con lo que se comprueba que las metas
logradas por el personal militar de la unidad GRUP2, resulta significativa.
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Tabla 19. Pos test de actuar

ACTUAR
) . iNDICE DE
NUMERO DE NUMERO DE
PERIODO .
ACTIVIDADES | ACTIVIDADES EN SIENOIRES ()
CONTROLADAS | EVALUACION —
NAE
SEMANA 1 1 2 50%
0,
Feb-21 SEMANA 2 2 4 50%
SEMANA 3 4 5 80%
SEMANA 4 4 6 67%
SEMANA 1 2 3 67%
0,
Mar-21 SEMANA 2 2 3 67%
SEMANA 3 3 3 100%
SEMANA 4 3 3 100%
SEMANA 1 2 3 67%
0,
Abr-21 SEMANA 2 1 2 50%
SEMANA 3 3 4 75%
SEMANA 4 2 3 67%
PROMEDIO 70%

Fuente: Elaboracion propia

Pos test de actuar

4
_r
-

) B !!!--!: !
1 2 3 a4 5 & 7 8 9 10 11 12

s NUMERO DE ACT IVIDADES CONTROLADAS

NUMERQ DE ACT IVIDADES EN
EVALUACION

iNDICE DE
MEJORA (%) NAC x 100 NAE

Figura 17. Diagrama de actuar pos test

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 19 y figura 17, se tiene el resultado de la dimension actuar del ciclo
de Deming resulto siendo un promedio de 70%, con lo que se comprueba nimero

de actividades en evaluacion realizadas por el personal militar de la unidad GRUP2

mejoro significativamente.
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Variable dependiente: Calidad del servicio

Tabla 20. Pos test de la calidad de servicio

CONFORMIDAD CAPACIDAD DE
% SERVICIO (%
PERIODO (%) (%) CQ.;;?,‘.‘S OD:E
NOSC x 100 NOSAT x 100
TOS TOS

SEMANA 1 83.33% 83.33% 83.33%
Feb-21 SEMANA 2 91.67% 83.33% 87.50%
SEMANA 3 100.00% 91.67% 95.83%
SEMANA 4 75.00% 75.00% 75.00%
SEMANA 1 100.00% 91.67% 95.83%
Mar-21 SEMANA 2 83.33% 83.33% 83.33%
SEMANA 3 83.33% 66.67% 75.00%
SEMANA 4 91.67% 75.00% 83.33%
SEMANA 1 83.33% 66.67% 75.00%
Abr-21 SEMANA 2 91.67% 75.00% 83.33%
SEMANA 3 91.67% 91.67% 91.67%
SEMANA 4 91.67% 91.67% 91.67%
PROMEDIO 85.07%

Fuente: Elaboracion propia

Pos test de calidad de servicio

120.00%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

u CONFORMIDAD m CAPACIDAD DE u CALIDAD DE SERVICIO:
{%5) NOSC x100TOS SERVICIO (%) NOSAT x 100 TOS

Figura 18. Diagrama de calidad de servicio pos test
Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 20 y figura 18, se tiene que la calidad del servicio lograda resulté siendo
85.07%, tal que se comprueba que los indicadores de la calidad tienen resultados

favorable del promedio que requiere la empresa.
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Tabla 21. Pos test de la conformidad

N BB TN S CONFORMIDAD
0. %
PERIODO DE SERVICIOS TOTDA'é gEFg/ng%NES )
CONFORMES NOSC x 100
TOS
SEMANA 1 10 12 83.33%
0,
Feb-21 SEMANA 2 11 12 91.67%
SEMANA 3 12 12 100.00%
SEMANA 4 9 12 75.00%
SEMANA 1 12 12 100.00%
0,
Mar-21 SEMANA 2 10 12 83.33%
SEMANA 3 10 12 83.33%
SEMANA 4 11 12 91.67%
SEMANA 1 10 12 83.33%
0,
Abr-21 SEMANA 2 11 12 91.67%
SEMANA 3 11 12 91.67%
SEMANA 4 11 12 91.67%
PROMEDIO 88.89%

Fuente: Elaboracion propia

Pos test de conformidad

15 120.00%
100.00%

10 g ' - g | g 80.00%
60.00%
5 40.00%
20.00%
0 0.00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

mmmm No. DE ORDENES DE SERVICIOS
CONFORMES
s TOTAL DE ORDENES DE SERVICIO

CONFORMIDAD
(%) NOSC x 100 TOS

Figura 19. Diagrama de conformidad pos test

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla 21 y figura 19, se tiene que la dimension conformidad resulté siendo
88.89%, tal que se comprueba que el nivel de conformidad resulta significativo

debido a un nivel adecuado de 6rdenes de servicio conformes.
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Tabla 22. Pos test capacidad de servicio

ggg"EENRI%%i CAPACIDAD DE
TOTAL ORDENES | SERVICIO (%)
PERIODO SERVICIO O e
ATENDIDOS A NOSAT x 100

TIEMPO TOS
SEMANA 1 10 12 83.33%

0,
foppy | SEMANA 2 10 12 83.33%
SEMANA 3 11 12 91.67%
SEMANA 4 9 12 75.00%
SEMANA 1 11 12 91.67%

0,
Var21 | SEMANA 2 10 12 83.33%
SEMANA 3 8 12 66.67%
SEMANA 4 9 12 75.00%
SEMANA 1 8 12 66.67%

0,
Abrol | SEMANA2 9 12 75.00%
SEMANA 3 11 12 91.67%
SEMANA 4 11 12 91.67%
PROMEDIO 81.25%

Fuente: Elaboracion propia

Pos test de capacidad de servicio

100.00%
80.00%

15
- i - i -
10 60.00%
5 40.00%
20.00%
0 0.00%
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s NUMERO DE ORDENE S DE SERVICIO ATENDIDOS A
TIEMPO

s TOTAL ORDENES DE SERVICIO

CAPACIDAD DE
SERVICIO (%) NOSAT x 100 TOS

Figura 20. Diagrama de capacidad de servicio

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla 22 y figura 20, se tiene que la dimensién capacidad de servicio resultd
un promedio de 81.25%, tal que se comprueba que nimero de 6rdenes de servicio
atendidos a tiempo resulta significativo impactando favorablemente en el servicio.
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3.6 Método de analisis de datos

Valderrama (2015) precisé “responder preguntas iniciales permitiendo aceptar o

rechazar hipétesis, siendo valido un programa adecuado de analisis” (p. 230)

Estadistica descriptiva: Hernandez y Mendoza (2018), consideraron que “hacen
posible la descripcion y analisis cuantitativo, sin conclusiones de la poblacién

respectiva”. (p. 311)

El tratamiento estadistico permitid lograr conclusiones coherentes y decision
precisa. Al respecto se ordena, describe y sintetiza datos logrados. Se tienen
mediciones cuantitativas mediante parametros. Lograr graficas es propia de la
estadistica favoreciendo la obtencion de las conclusiones.

Estadistica inferencial: Segun Hernandez et al. (2014), se tienen que “mediante
este proceso se prueban hipétesis y se estiman parametros” (p.299).

Mediante esta accion se hace la inferencia, generalizando cualidades obtenidas
en la muestra, segun la prueba de normalidad, prueba de hipotesis, segun prueba
de T- student o Wilcoxon, las que servirdn en la estimacion de parametros y validar
hipotesis.

3.7 Aspectos éticos

Segun Koepsell y Ruiz (2015), tenemos que “segun se aclare el proceder de
informacion, el estudioso participa segun lo permitido que otros acoplen sus
estudios como antecedentes y modelos de estudios” (p. 12).

En el presente estudio el autor asume el respeto de la autoria de diversas fuentes
requeridas, citando fuentes confiables a nivel de toda la investigacion, y en la
ejecucion del estudio, respetando la confidencialidad de la informacién entregada
por a la entidad para el desarrollo del estudio cuyo fin es académico y que se
respeta desde el momento que se asume compromisos con la empresay al mismo
tiempo al consolidar la informacion. Se procedio al anti plagio mediante el Turnitin
para demostrar la autenticidad de la presente investigacion segun el porcentaje
obtenido que se encuentra dentro del rango de tolerancia segun consta en el
Anexo N° 21.

Por otro lado, es preciso mencionar que la presente investigacion se encuentra
desarrollada en épocas de pandemia COVI19; en ese sentido, se ha tomado en

consideracion seguir los lineamientos del Plan de Vigilancia, Prevencion y Control
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del SARS CoV2, establecidos en la Resolucion Ministerial N° 972-2020-MINSA, el
cual es de caracter obligatorio, y que la Fuerza Aérea, lo esta cumpliendo pues
nosotros los militares también nos encontramos en primera linea. El referido plan

se encuentra considerado en el Anexo N°7
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IV. RESULTADOS
4.1 Andélisis descriptivo
Variable Calidad de servicio

Tabla 23. Comparativo de la calidad de servicio

Estadistico

Media 56,5975

95% de intervalo de Limite inferior 51,2475

Calidad de servicio pre |confianza para la Limite 61,9475
test media superior

Media recortada al 5% 56,1733

Mediana 54,1700

Varianza 70,902

Desv. Desviacion 8,42035

Media 85,0683

95% de intervalo de Limite inferior 80,2185

Calidad de servicio pos |confianza para la Limite 89,9182
test media superior

Media recortada al 5% 85,0298

Mediana 83,3300

Varianza 58,264

Desv. Desviacion 7,63309

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla, se tiene los resultados respecto a la calidad del servicio el cual se
hizo el estudio comparativo antes y después del ciclo de Deming.

De los resultados obtenidos se observa que la calidad del servicio previo al ciclo de
Deming tuvo una media de 56.59% y después de mejorar con dicha herramienta
resulté una media de 85.06% observando una mejora significativa. Por su parte la
mediana que representa el valor central tuvo una variacion de 54.17% a 83.33%.
De las medidas de dispersion la varianza se redujo respecto a la media de 70.90 a
58.286 tal que su variabilidad fue menor después de la mejora. Finalmente, la
desviacion, se redujo de 8.42 a 7.63, comprobando que hubo menor dispersion
luego de la mejora, con lo que se demuestra un mejor comportamiento en la calidad

de servicio del personal militar del GRUP2.

59



Frecusncia

L]

Calidad de servicio pre te

a2 L] T

Calidad de servicio pre test

st

Ll

My e )
&I{?ﬂmml!l:

Frecusmcia

Calidad de servicia pos tee!

i ] nx bl ] Ex

Calidad de servicio pos test

| - L3
Jefs e o [
LLIH

.+ I

Figura 21. Diagrama comparativo de calidad de servicio

Fuente:

Elaboracion propia

De la figura se observa la variacion de los datos procesados antes y después del

ciclo de Deming con un comportamiento normal de los datos de la calidad del

servicio.

Tabla 24. Comparativo de la dimension conformidad

Estadistico

Media 64,5833

95% de intervalo de Limite inferior 58,1478

Conformidad pre |confianza para la media | Limite 71,0189
test superior

Media recortada al 5% 64,3520

Mediana 66,6700

Varianza 102,593

Desv. Desviacion 10,12884

Media 88,8892

95% de intervalo de Limite inferior 84,1885

Conformidad pos | confianza para la media | Limite 93,5899
test superior

Media recortada al 5% 89,0435

Mediana 91,6700

Varianza 54,736

Desv. Desviacion 7,39836

Fuente:

Elaboracion propia
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Segun la tabla, se tiene los resultados respecto a la conformidad antes y después
del ciclo de Deming.

De los resultados obtenidos se observa que conformidad previa al ciclo de Deming
tuvo una media de 64.58% y después de mejorar resulté una media de 88.04%
observando una mejora significativa. Por su parte la mediana que representa el
valor central tuvo una variacion de 66.67% a 91.67%. De las medidas de dispersion
la varianza se redujo respecto a la media de 102.5 a 54.7 tal que su variabilidad fue
mucho menor después de la mejora. Finalmente, la desviacion, se redujo de 10.12
a 7.39, comprobando que hubo menor dispersion luego de la mejora, con lo que se
demuestra una mejora en la conformidad del servicio del personal militar del
GRUP2.

Conformidad pre test Confarmidad pos test
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WMIWI{I rl;‘.'qm“lmih',ﬂ

Frecuesncia
v
Frecusencia

1] B Lilii) M Lilii) W . fli] Hidh i 00 g
Confarmidad pre test Confarrmidad pos test

Figura 22. Diagrama comparativo de conformidad

Fuente: Elaboracion propia

De la figura se observa la variacion de los datos procesados antes y después de
aplicar el ciclo de Deming con un comportamiento normal de los datos de la

conformidad del servicio.
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Tabla 25. Comparativo de la dimension capacidad del servicio

Estadistico

Media 48,6108

95% de intervalo de Limite inferior 42,2917

Capacidad del servicio |confianza para la Limite 54,9300
pre test media superior

Media recortada al 5% 48,4565

Mediana 50,0000

Varianza 98,915

Desv. Desviacion 9,94560

Media 81,2508

95% de intervalo de Limite inferior 75,2243

Capacidad del servicio |confianza para la Limite 87,2773
pos test media superior

Media recortada al 5% 81,4820

Mediana 83,3300

Varianza 89,966

Desv. Desviacion 9,48504

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla, se tiene los resultados respecto a la capacidad del servicio antes y
después del ciclo de Deming.

De los resultados obtenidos se observa que la capacidad del servicio antes de
aplicar el ciclo de Deming tuvo una media de 48.61% y después de mejorar resultd
una media de 81.25% observando una mejora significativa. Por su parte la mediana
que representa el valor central tuvo una variacion de 50% 83.3%. De las medidas
de dispersion la varianza se redujo respecto a la media de 98.9 a 89.9 tal que su
variabilidad relativamente menor después de la mejora. Finalmente, la desviacién,
se redujo de 9.94 a 9.48, comprobando que hubo una ligera dispersion luego de la
mejora, con lo que se demuestra una mejora en la capacidad del servicio del

personal militar del GRUP2.
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Figura 23 . Diagrama comparativo

Fuente: Elaboracion propia

De la figura se observa la variacion de los datos procesados antes y después de
aplicar el ciclo de Deming con un comportamiento normal de los datos de la

capacidad del servicio.

4.1 Andélisis inferencial
Validacién de la hipo6tesis General calidad de servicio

Prueba de normalidad

Se considera como regla de decision:

Si p > a 0.05, entonces los datos de la muestra provienen de una distribucién
normal.

Si p < a 0.05, entonces los datos de la muestra no provienen de una distribucién

normal.
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Tabla 26. Prueba de normalidad de la calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio pre
| ISR 197 12 200° 926 12 341
test
Calidad de servicio pos .
- 173 12 ,200 ,895 12 ,137

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla, segun el estadigrafo Shapiro Wilk, por los datos procesados de la
calidad del servicio, presentan un nivel de significancia mayor que 0.05 antes y
después tal que por la regla establecida anteriormente los datos provienen de una

distribucion normal, siendo paramétricos.
Prueba de hipoétesis
Ho: La Aplicacién del Ciclo de Deming no mejora significativamente la Calidad de

Servicio del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021.

Ha: La Aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la Calidad de
Servicio del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021.

Tabla 27. Estadistica de muestras emparejadas de calidad del servicio

. Desv. Desv. Error
Media N ., .
Desviacién promedio
Calidad de servicio
56,5975 12 8,42035 2,43075
Par 1 pre test
Calidad de servicio
85,0683 12 7,63309 2,20348
pos test

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla de los datos de la media de la calidad de servicio se corrobora que
hay un aumento significativo por lo que se demuestra una mejora del servicio que
brinda el personal militar del GRUP2. Luego se procedio6 con la prueba de hipétesis

considerando que al ser paramétricos corresponde aplicar la prueba T-Student.
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Tabla 28. Prueba de muestras emparejadas T-Student de la calidad de servicio

Diferencias emparejadas
95% de intervalo

Desuv. _ Sig.
: Desv. de confianzadela| t |gl|, . 2
Media L, Error . . (bilateral)
Desviacion _ diferencia
promedio : .
Inferior | Superior
Calidad de
servicio pos test
- Calidad de 28,47083 13,39482| 3,86675(19,96017 |36,98150|7,363 |11 ,000

servicio pre test

Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a lo que se tiene en la tabla, la significancia segun T-Student, de la

calidad de servicio antes y después resultd un valor de 0.000, siendo motivo para
el rechazo de la hipétesis nula y se acepte la hipétesis alterna, con una mejora de
las medias de la calidad del servicio de 28.47%, por tanto, se concluyo precisando:
La Aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la Calidad de Servicio

del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021

Validacion de la hipétesis especifica conformidad

Prueba de normalidad

La regla de decision es:

Si p > a 0.05, entonces los datos de la muestra provienen de una distribucion
normal.

Si p < a 0.05, entonces los datos de la muestra no provienen de una distribucion
normal.

Tabla 29. Prueba de normalidad de la conformidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Conformidad pre R
,168 12 ,200 ,940 12 ,495
test
Conformidad pos
- ,230 12 ,080 ,900 12 ,160

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia
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De la tabla, considerando el estadigrafo Shapiro Wilk, segun datos procesados de
la conformidad, presentan un nivel de significancia mayor que 0.05 antes y después
tal que de acuerdo a la regla establecida anteriormente los datos provienen de una

distribucién normal, resultando estos del tipo paramétricos.

Prueba de hipétesis

Ho: La Aplicacion del Ciclo de Deming no mejora significativamente la conformidad

del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021.

Ha: La Aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la conformidad

del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021

Tabla 30. Estadistica de muestras emparejadas de conformidad

. Desv. Desv. Error
Media N L .
Desviacién promedio
Conformidad pos
88,8892 12 7,39836 2,13572
test
Par 1 3
Conformidad pre
- 64,5833 12 10,12884 2,92394
S

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla de los datos de la media conformidad se corrobora que hay un aumento
significativo demostrando una mejora del servicio brindado por el personal militar
del GRUP2. Posteriormente se hizo la prueba de hipotesis tal que al ser

paramétricos corresponde aplicar la prueba T- Student.

Tabla 31. Prueba de muestras emparejadas T- Student de conformidad

Diferencias emparejadas
95% de intervalo

Desv. . Sig.
_ Desv. de confianzadela| t |gl| .
Media ., Error . . (bilateral)
Desviacion _ diferencia
promedio

Inferior | Superior

Conformidad
pos test -
Conformidad |24,30583| 10,92997 3,15521 |17,36126|31,25040 7,703 |11 ,000
pre test

Fuente: Elaboracion propia
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Segun lo obtenido en la tabla, la significancia de acuerdo a T-Student, conformidad
antes y después resulté un valor de 0.000, por lo que se rechazo la hipotesis nula
y se acepto la hipotesis alterna, con una mejora de las medias de conformidad en
24.30%, por tanto, se concluyd precisando: La Aplicacion del Ciclo de Deming
mejora significativamente la conformidad del personal militar de la unidad GRUP2,
Arequipa 2021.

Validacién de la hipotesis especifica capacidad de servicio

Prueba de normalidad

Por regla de decision tenemos:

Si p > a 0.05, en consecuencia, los datos de la muestra provienen de una
distribucién normal.

Si p < a 0.05, en consecuencia, los datos de la muestra no provienen de una

distribucion normal.

Tabla 32. Prueba de normalidad de capacidad del servicio

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
gl Sig. gl Sig.
0 0
Capacidad del
servicio pre test 222 12 ,105 929 12 372
Capacidad del
servicio pos test 197 12 ,200° ,869 12 ,064

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Segun tabla, se eligio el estadigrafo Shapiro Wilk, tal que, al procesar los datos de
capacidad de servicio, se obtiene una significancia mayor que 0.05 antes y después
por lo que contrastando con la regla de decision se tiene que los datos provienen

de una distribucién normal, resultando estos del tipo paramétricos.
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Prueba de hipoétesis
Ho: La Aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la capacidad del

servicio del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021.

Ha: La Aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la capacidad del

servicio del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021.

Tabla 33. Estadistica de muestras emparejadas de capacidad de servicio

. Desv. Desv. Error
Media N L .
Desviacién promedio
Capacidad del servicio
P 81,2508 12 9,48504 2,73809
pos test
Par 1 : .
Capacidad del servicio
48,6108 12 9,94560 2,87105
pre test

Fuente: Elaboracion propia

De lo obtenido en la tabla respecto a la media se observa que el aumento de
capacidad de servicio es significativo haciendo evidente que un mejor desempefio
del personal militar del GRUP2. Seguidamente se procedié con la prueba de
hipotesis tal que al ser paramétricos se procedié con T- Student.

Tabla 34. Prueba de muestras emparejadas T- Student de capacidad de servicio

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

Desv. . Sig.
. Desv. confianza de la t g}, .
Media ., Error ) ) (bilateral)
Desviacion _ diferencia
promedio ) .
Inferior | Superior
Capacidad
del servicio
pos test -
Capacidad
.. 132,64000| 18,27832| 5,27650|21,02651|44,25349|6,186|11 ,000
del servicio
pre test

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a lo que registro en la tabla, la significancia de acuerdo a T-Student,
capacidad de servicio antes y después resulté un valor de 0.000, siendo causal de
rechazo la hipotesis nula y aceptacion de la hipotesis alterna, mejorando la media
de capacidad del servicio en 32.64%, por tanto, finalizamos deduciendo que: La
Aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la capacidad del servicio

del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021.
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V. DISCUSION

En la presente discusion se pone en consideracion los logros alcanzados por el
investigador en comparacién con los estudios previos realizados, con la finalidad
de contrastar los logros alcanzados y al mismo tiempo valorar las investigaciones
gue asi fortalecen el contexto de estudio en la busqueda de la calidad del servicio,
considerando que las acciones tanto operativas como administrativas realizadas en
la unidad militar GRUP2 sean significativamente relevante para los resultados que
se esperay por las caracteristicas que se tiene en la institucion es relevante no solo
para lograr una O6ptima calidad, sino contextualizando el servicio en todo su
dimension, ademas muy importante es también las acciones de proteccion al
personal militar, hoy en una época de pandemia la cual pone en riesgo la vida de
toda persona o efectivo militar en la unidad GRUP2, en tal sentido dado los
resultados alcanzados en el procesamiento estadisticos mostrado anteriormente se

hace las comparaciones segun la variable y dimensiones existentes:

Primero: Al referirnos al objetivo general, referido a la mejora de la calidad del
servicio mediante el ciclo de Deming, en la investigacion se tiene
evidencias de mejora plasmadas en la tabla 28, tal es asi que se logré
determinar que el nivel de significancia fue menor que el valor permitido
en la regla de decisién tal que su resultado fue de 0.000, indicador que
fue motivo de la aceptacion de la hipétesis del investigador descartando
la hipétesis nula y al mismo tiempo la diferencia de medias obtenidas fue
de 28.47%, el cual demuestra que hay una mejora relevante que hace
posible que el personal militar del GRUP2 brinde un mejor servicio en su
area laboral que le corresponde, garantizando de esta manera la calidad
del servicio. Al mismo tiempo valoramos el estudio del investigador
Falvy, E. (2017), respecto a su estudio vinculado con el ciclo de Deming,
tal que su objetivo planteado estuvo relacionado con el de aplicar el ciclo
de Deming logrando mejorar la calidad del servicio. En tal sentido, lo que
se evidenci6 es que se redujeron las no conformidades desde el valor
2.06 % que fue inicialmente antes de la herramienta hasta lograr el
0.55% luego de la mejora, también se dedujo que la capacidad de

servicio disminuyo a partir de 5.38% hasta llegar a 1.61%, demostrando
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Segundo:

mejora de calidad en el servicio. Esta derivacion si bien es cierto resulta
mejora que lo alcanzado en la investigacion; sin embargo, para el tipo de
empresa en estudio en su momento resulté significativamente relevante
y es por ello que resulta valioso observar al detalle la herramienta
utilizada puesto que favorece el accionar operativo de la empresa. Cabe
resaltar que la mejora en ambos casos favorecio significativamente
debido a que el aporte del estudio responde a las expectativas
institucionales y fortalece de manera significativa a la empresa evitando
disconformidad por los servicios que se brinda. Estos logros alcanzados
ademas son también por la cultura y conciencia de mejoramiento que se
imparti6 al personal en las capacitaciones generando en ellos el
compromiso institucional dentro de los valores institucionales que es

importante para el logro de los objetivos de la entidad en estudio.

En relacién al primer objetivo especifico, referido a la conformidad del
servicio segun se aplica el ciclo de Deming, en el presente estudio se
evidenciaron logros significativos en la tabla 31 tal que el valor del nivel
de significancia obtenido resulté siendo 0.000, tal que no logré superar
a 0,05 con lo cual se logr6 comprobar la validacion de la hipotesis que
plantea el investigador descartando la hipo6tesis nula. Al mismo tiempo
se precisé que la diferencia de medias de la conformidad después y
antes del ciclo de Deming, fue 24.30%, con lo cual se deduce que hay
una mejora valorativa en la conformidad del servicio que realiza el
personal militar del GRUP2, concluyendo que: La Aplicacion del Ciclo de
Deming mejora significativamente la conformidad del personal militar de
la unidad GRUP2, Arequipa 2021. Es preciso mencionar también que
concuerdo con el logro alcanzado por el investigador Torres, K. (2019),
ya que en su estudio realizado aplicando el ciclo de Deming para mejorar
la calidad, el autor puso énfasis al hacer las mediciones de los tiempos
de los despachos realizados y el rendimiento logrado, tal que al referirse
a la conformidad del servicio se comprobé que hubo una mejora de
0.5600 a 0.9500, siendo relevante para la empresa. Ademas, es preciso

destacar que en ambos casos se lleg6 al objetivo por lo que se deduce
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Tercero:

gue ambos aportan mejoras a las empresas a pesar de que el porcentaje
logrado en la investigacion result6 mas valorativo. En ambos casos es
también importante remarcar que los aportes tedricos para definir
correctamente los instrumentos de medicidn son relevantes tal que este
caso fue importante del autor VARGAS, M. y ALDANA, L. (2011), quién
sefala que en su libro refiriéndose a la calidad lo cual pone énfasis en
las dimensiones de la planificacion, hacer, verificacion y actuar,
promoviendo mediante ellos el proceso de mejora continua como una
herramienta valiosa que permita se logre los objetivos empresariales e
institucionales. Es preciso resaltar que el soporte fundamental de todo
estudio recae en las bibliografias que se utilizan, ya que direccionan la
labor y nos permite direccionar las mejoras de manera contextualizada y
ademas con herramientas que se utilizan segun los modelos que nos
proporcionan como fuente tedrica para el presente desarrollo de la

investigacion.

Respecto al segundo objetivo especifico vinculado a la capacidad del
servicio que brinda el personal militar del GRUP2 luego de aplicar el ciclo
de Deming, se evidencid que el resultado obtenido en la tabla 34
respecto a la confiabilidad resulto 0.000, con lo que se demuestra que
su valor es menor que el establecido en la regla de decision, siendo
motivo para deducir que en la prueba de hipotesis se acepto la hipétesis
del investigador y se descart6 la nula, por lo que se concluye en que: La
Aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la capacidad
del servicio del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021. Es
por ello que concuerdo de manera concreta con el investigador Sotelo,
R. (2018), el mismo que evidencia en su estudio realizado a través del
ciclo de Deming, tal es asi que direccionando a lo obtenido en la
investigacion del mencionado autor, se dio por cumplimiento a la entrega
de los productos en el tiempo ya programado a todos los clientes, tal es
asi que se comprueba que mejord en un 17%, lo que refleja esta mejora
desde el punto de vista de la capacidad de servicio a los usuarios,

ademas también se observd que fueron mas eficientes en sus labores
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cotidianas haciendo que se desarrolle de una manera eficiente con la
conviccion de dar un servicio de calidad y asi permitir que los usuarios
gueden totalmente satisfechos. Este resultado que se muestra en el
presente trabajo es sumamente valorativo y tiene relacion con lo
alcanzado en la investigacion ya que en la presente se observa que el
logro es significativo y por tanto ambos autores contribuyeron con los
objetivos empresariales, siendo relevante que el servicio sea valorativo
para evitar contrariedades con los usuarios. Por otro lado, también se
toma en consideracion que las entidades deben hacer los esfuerzos
necesarios para atender a los usuarios de una manera eficiente con la
calidad que se requiere en todo momento y asi se evite en lo sucesivo
las pérdidas de tiempo por tramites engorrosos y los resultados sean
rapidamente entregados y difundidos sin contratiempos, siendo asi parte
de una cultura de calidad y cuyos logros responden al uso de
herramientas dindmicas acorde a las exigencias del mercado
competitivo. Ademas, es pertinente también resaltar que la calidad no
debe ser diferenciada de una entidad privada u otra publica, puesto que
se cuenta con personal totalmente capaz para poder realizar labores
adecuadas, es muy contrario mas bien, mejorar las estrategias y tener al
personal capacitado para sus labores cotidianas. Cabe indicar que,
permanentemente la toma de decisiones se basa en la inmediatez y la
oportunidad de la informacién, la cual es de caracter decisivo en la
Seguridad y Defensa Nacional; en ese sentido, es por ello la necesidad
de ser eficientes, evitando los contratiempos para los entregables los
cuales deben llegar a las manos de las autoridades politicas con poder

de decision.
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VI. CONCLUSIONES

Luego del procesamiento estadistico y de haber logrado resultados respecto a la

descriptiva e inferencial, se procedié a la interpretacién de los mismos llegando a

las conclusiones, que a continuacion se detallan:

1.

2.

Segun los resultados logrados en la hipétesis general en la que resalta la
conformidad del servicio, segun la tabla 31, resultante de la prueba T-
Student se tiene una mejora de 24.30% en la conformidad, con el resultado
de la significancia de 0,000. En tal sentido se pudo validar la hipotesis
alterna tal que: La Aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente
la Calidad de Servicio del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa
2021.

Asimismo, de acuerdo a lo obtenido en la primera hipétesis especifica en la
que resalta la mejora de la calidad del servicio, segun la tabla 28, resultante
de la prueba T-Student se tiene una mejora de 28.47% en la calidad del
servicio, con un nivel de significancia de 0,000. Por lo cual, se dedujo que:
la Aplicacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la conformidad
del personal militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021.

Por otro lado, respecto a la segunda hipotesis especifica referente a la
capacidad del servicio, de acuerdo a la tabla 34, el resultado de la mejora
fue de 32.64%, siendo el valor de significancia de 0,000 por lo que se logro
aceptar la hipétesis alterna, cumpliéndose asi: la Aplicaciéon del ciclo de
Deming mejora significativamente la capacidad del servicio del personal
militar de la unidad GRUP2, Arequipa 2021.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al finalizar la presente investigacion y habiendo logrado la mejora de la calidad de
servicio del personal militar de la unidad GRUP2, se detalla a continuacion las

siguientes recomendaciones:

1. Se recomienda que se incorporen ajustes en el disefio de los procesos
vinculado al servicio, ello con la finalidad de que el personal militar identifique
rapida y facilmente lo relacionado a su competencia y adicionalmente a ello
se realicen mediciones de la calidad del servicio de manera frecuente, lo cual
permite dar un sostenimiento a la mejora lograda en un mediano y largo

plazo.

2. Se recomienda al comandante de la unidad militar FAP, en este caso el
GRUPZ2, se establezca un plan de monitoreo para corroborar la conformidad
del servicio, incorporando diversos incentivos al personal militar, los cuales
varian desde dias libres de servicio hasta reconocimientos escritos y
publicos, premios que involucre a su familia, ello como estimulo para

mantenerlos motivados en las labores que realizan en el GRUP2.

3. Finalmente, se recomienda incorporar de manera permanente programas de
capacitacion los cuales estaran dirigidos al personal militar del GRUP2, con
un unico proposito, como es el de lograr que la capacidad del servicio

brindado sea la 6ptima.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Aplicacion del Ciclo de Deminng para mejorar la Calidad de Servicio del personal militar de la unidad GRUP2, La Joya, Arequipa, 2021

Preguntas de
investigacion

¢En qué medida la
aplicacion del Ciclo de
Deming mejora la Calidad
de Servicio del personal
militar de la unidad
GRUP2, Arequipa, 20217

¢En qué medida la
aplicacién del Ciclo de
Deming mejora la
conformidad del personal
militar de la unidad
GRUP2, Arequipa, 20217

Objetivos

Determinar en qué
medida la aplicacién del
Ciclo de Deming mejora

la Calidad de Servicio
del personal militar de la
unidad GRUP2,
Arequipa, 2021

Determinar en qué
medida la aplicacién del
Ciclo de Deming mejora

la conformidad del

personal militar de la
unidad GRUP2,
Arequipa, 2021

Hipotesis

La aplicacion del Ciclo

de Deming mejora
significativamente la
Calidad de Servicio

del personal militar de

la unidad GRUP2,
Arequipa, 2021

La aplicacion del Ciclo

de Deming mejora
significativamente la
conformidad del
personal militar de la
unidad GRUP2,
Arequipa, 2021

¢En qué medida la
aplicacion del Ciclo de
Deming mejora la
capacidad de servicio del
personal militar de la
unidad GRUP2, Arequipa,
202172

Determinar en qué
medida la aplicacién del
Ciclo de Deming mejora
la capacidad de servicio
del personal militar de la

unidad GRUP2,
Arequipa, 2021

La aplicacion del Ciclo

de Deming mejora
significativamente la
capacidad de servicio

del personal militar de

la unidad GRUP2,
Arequipa, 2021

: Definicion Definicion S . S0 )
Variables conceptual operacional Dimensiones | Indicadores los Metodologia
indicadores
- indice de .
Planificar planificacién Razon
Vargas, M. Aldana, L.
(2011, p.148), En su libro . . indice de
“Calidad y Servicio, El ciclo de Deming Hacer vidad Razon
ayuda a mejorar la actividades
Conceptos y calidad del servicio
Herramientas”, hace en la que se hace
Ciclo de referencia que para uso deqlas 2 etapas:
Deming implementar la mejora planificar hacgr !
continua es necesario verificar y actuar - indice de )
tomar como elemento ara lo cual es Verificar o= Razén Tipo de
fundamental el ciclo P ; cumplimiento i id
T preciso. Investigacion
P.H.V.A. (Planificar-Hacer- Aplicada
Verificar-Actuar). Explicativo
Cuantitativo
Actuar Indice de Razén Meétodo de
mejora Investigacion
Pre experimental
Miranda, Chamorro y La calidad del ) indice de i
Rubio (2012), precisaron | servicio se refiere al | Conformidad conformidad Razon
que “Un producto o 6ptimo servicio tal
Calidad de servicio se_dlf_erenua por qlue se fcumpla con
Servicio relnd'lmlenFo, B a con qrmldad y
caracteristicas, fiabilidad, capacidad del
conformidad, durabilidad, servicio justifique el
capacidad de servicio y requerimiento Capacidad de indice de ,
estética”. (p. 14) establecido. servicio servicio Razon

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2: Operacionalizacion de las variables

Aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar la Calidad de Servicio del personal militar de la unidad GRUP2, La Joya, Arequipa 2021

. Definicion | Definicion | . . Exzelaalz _ Rl )
Variables conceptual operacional Dimensiones | Indicadores los Técnica Instrumento de Férmula
P P indicadores medida
N°AR
IP= X 100
: N°API
. L Fichas de
e Indice de . Observacién - .
Planificar lanificacion Razoén directa recoleccion | Porcentaje | Leyenda
a de datos IP: indice de planificacion
N° AR: nimero de actividades realizadas
Vargas, M. ) N° API: niimero de actividades planificadas
Aldana, L. (2011, | El Ciclo de
p.148), En su Deming i
libro “Calidad y ayuda a . 1A =ML v 100
Servicio mejorar la indi i6 Fichas de N°APr
€ , ) H Indice de Raz6 Observacion leccion | P tai
Conceptos y calidad del acer actividades azén directa redco :CCIon orcentaje Leygnc_ia N
Herramientas”, servicio en e datos IA: indice de actividades
hace referencia la que se N° AL: nimero de actividades logradas
Ciclo de que para hace uso de N° APr: nimero de actividades programadas
Deming implementar la las 4
mejora continua etapas: N° ML
es necesario Planificar, o | Fichas de IC = 5 X 100
tomar como hacer, Verificar Indice de Razén Observacion recoleccion | Porcentaje | Leyenda
elemento verificar y cumplimiento drrecta de datos IC: indice de cumplimiento
fu.ndamental el | actuar para N°-ML' nimero de metas logradas
ciclo P.H.V.A. lo cual es o A o
(Planificar-Hacer- preciso. N° APr: nimero de actividades programadas
Verificar-Actuar).
N°AC
i i IM = X 100
. . Fichas de N°AE
Indice de ) Observacién ) .
Actuar . Razoén ) recoleccion | Porcentaje Leyenda
mejora directa de datos

IM: indice de mejora
N° AC: ndmero de actividades controladas
N° AE: nimero de actividades en evaluacién

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2: Operacionalizacion de las variables

Aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar la Calidad de Servicio del personal militar de la unidad GRUP2, La Joya, Arequipa 2021

L S Escala de Unidad
Variables Pefinicion Def|n|_C|on Dimensiones | Indicadores los Técnica | Instrumento de Férmula
conceptual operacional T el
N°0SC
=———X1
total de OS 00
Miranda, - L Fichas de
Chamorro y Lacalidad | Conformidad In(fjlce _cée d Razén Obz_ervatluon recoleccion | Porcentaje
Rubio (2012), | del servicio contormica Irecta de datos Leyenda
precisaron que | se refiere al
“Un producto o Optimo IC: indice de conformidad
polveD S servicio tal N° OSC: nimero de érdenes de servicio conformes
diferencia por que se :
Calidad del | rendimiento, cumpla con . . .
senvicio caracteristicas, a Total OS: total de 6rdenes de servicio
fiabilidad, conformidad
conformidad, | y capacidad
durabilidad, del servicio N° OSAT X 100
capacidad de | justifique el ~ total de 0S
servicio y requerimiento Fichas d
estética”. (p. | establecido. ; indi i Ichas de
14) Capac"."’!d de Indlcg .de Razoén Obsgrvauon recolecciéon | Porcentaje
servicio servicio directa de datos Leyenda

IS: indice de servicio
N° OSAT: nimero de 6rdenes de servicio atendidas a tiempo

Total OS: total de 6rdenes de servicio

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 3. Formato de instrumentos

PHVA: VARIABLE INDEPENDIENTE

PLANIFICAR HACER VERIFICAR ACTUAR
INDICE DE INDICE DE INDICE DE INDICE DE
PLANIFICACION ACTIVIDADES CUMPLIMIENTO MR B MEJORA
PERIODO TOTAL TOTAL (%) NUMERO DE NUMERO DE (%) NUMERO DE NUMERO DE (%) NUMERO DE ACTIVIDADES (%)
ACTIVIDADES | ACTIVIDADES ACTIVIDADES | ACTIVIDADES METAS ACTIVIDADES ACTIVIDADES e
REALIZADAS | PLANIFICADAS LOGRADAS | PROGRAMADAS LOGRADAS | PROGRAMADAS CONTROLADAS .
EVALUACION
TAR x 100 NAL x 100 NML x 100 NAC x 100
TAP NAP NAP NAE
SEMANA 1 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!
SEMANA 2 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!
Oct-20
SEMANA 3 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!
SEMANA 4 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!
SEMANA 1 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!
SEMANA 2 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!
Nov-20
SEMANA 3 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!
SEMANA 4 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!
SEMANA 1 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!
SEMANA 2 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!
Dic-20
SEMANA 3 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!
SEMANA 4 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!
PROMEDIO DE CADA INDICADOR #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!

Fuente: Elaboracién propia
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PRODUCTIVIDAD: VARIABLE DEPENDIENTE

EFICIENCIA (%)

EFICACIA (%)

) NUMERO DE
No. DE ORDENES TOTAL DE ORDENES DE ,
PERIODO DE SERVICIOS ORDENES DE SERVICIO TODTSESF?V?E:\‘OES '?.RQDU.CI'Vf'PAD.-
CONFORMES SERVICIO NOSC x 100 ATENDIDOS A NOSAT x 100 eficiencia = eficacia
TOS TIEMPO TOS
SEMANA 1 #DIV/O! #DIV/O! #DIV/O!
Oct20 | SEMANA 2 #DIV/O! #DIV/O! #DIV/O!
SEMANA 3 #DIV/O! #DIV/O! #{DIV/O!
SEMANA 4 #DIV/O! #DIV/O! #{DIV/O!
SEMANA 1 #DIV/O! #DIV/O! #DIV/O!
Nov-20 | SEMANA2 #DIV/O! #DIV/O! #{DIV/O!
SEMANA 3 #DIV/O! #DIV/O! #DIV/O!
SEMANA 4 #DIV/O! #DIV/O! #DIV/O!
SEMANA 1 #DIV/O! #DIV/O! #DIV/O!
Dic.2o | SEMANA 2 #DIV/O! #DIV/O! #DIV/O!
SEMANA 3 #DIV/O! #DIV/O! #DIV/O!
SEMANA 4 #DIV/O! #DIV/O! #DIV/O!
PROMEDIO #DIV/O! #DIV/O! #DIV/O!
Fuente: Elaboracién propia




Anexo 4. Juicio de expertos

- Aprobado por el Mg. Ing. Bazan Robles Romel Dario

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

K2 DIMEMN SIONES { items Pertinencia! |Relevancia? Claridad?> Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: Ciclo de Deming

1 DEMENZION 1: PLANIFICAR Si ] Si MNo Si Mo
_ NvAR
IP =22 X 100 x X X
2 DEMENSION 2- HACER 8i Mo 8 Mo L1 No
_ NTAL
IA_.-.*.«Pr X A0D ¥ ¥ w
2 DEMEMNSION 2: VERIFIGCAR Si N Si MNo Si Mo
_ WML
IC =25 X 100 X X X
4 DEMENZION 4: ACTUAR 51 N S MNo 51 Mo
IM =225 X 400 x % %

NEAE

VARIABLE DEFENIWENTE: Calidad del servicio

1 DEMENSION 1: CONFORMIDAD Si N Si MNo Si Mo
X X X
__ wmeasc
W= rotal OF X 100
2 DEMENZON 2: CAPACIDAD DE 3ERVIGIO Si N 5 MNo 5i No
— NTOFAT
15 = rar::ﬂsx1nu X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencial:_
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X 1 Aplicable después de cormegir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos ¥y nombres del juez validador. Dr. / Mg: Bazan Robles Romel Dario DNl 41091024

Especialidad del validador: Maestro en Productividad y Relaciones industriales

"Pertinencia: El item comesponde al concepéo bedrco fomulado.
“Relevancia: £l ibkem es spropiado para repeesentar sl componente o
dimensicn especifica del constructo

*Claridad: Se erfiends sin dificuliad slguna 2l enunciado del dem, es L -7
canciso, exacio y direcio (’ ( }
Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadas LI -

son suficientes para medir la dimension
Firma del Experto Informante.

Lima 2 de mayo de 2021



- Aprobado por el Mg. Ing. Farfan Martinez Roberto

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N* DIMEM SIOME & | itemng Pertinencia! |Relevancia? Claridad® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Ciclo de Deming
1 DIMENSION 1: PLANIFICAR 5i Mo S5i No S5i No
_ X"AR
IP—_—_‘.AHKmD X X X
2 DIMENSION 2: HACER 5i No Si No Si No
_ N AL
IA___';",LP:- X100 ® x X
3 DIMENSION 3: VERIFICAR 5i Mo Si No Si No
_ N"MIL
IC___rm- X 100 X W
4 DIMENSION 4: ACTUAR 5i Mo Si No Si No
_ N ac
IM—_VJEKW[I X x X
VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad del servicio
1 DIMENSION 1: CONFORMIDAD Si No Si No Si No
X X X
Ic =22 % 100
reral 05
2 DIMENSON 2- CAPACIDAD DE SERVICIOD 5i Mo Si No Si No
_ N"OFAT
15 = tetal 05 X 100 X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):_
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X_] Aplicable después de comegir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. /Mg: Roberto Farfan Martinez DMI: 02617808
Especialidad del validador: Maestro en Gerencia de Proyectos de Ingenieria

1Pertinencia: El i\em comesponds al concepto tearico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

2Claridad: Se entiends sin dificuliad alguna 2l enunciado del item, es
conciso, exacto vy drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensicn

Lima 3 de mayo de 2021

Firma del Experto Informante.




- Aprobado por el Mg. Ing. Zufiga Mufioz Marcial

CERTIFICADC DE VALIDES DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

[ DIMEHN SIOHE & { Hems Pertinencial [Helevamcia® Claridad* Superencias
VARIAB E INDEFENDIENTE: Ciclo de Deming
1 DIMENEIZN 1- PLANIFICAR =i Mo %1 Mo 51 Il i
— W AR
IF—__“_LP!J{ 100 X n =
2 DIMERZION I- HACER =i Mo EZ] Mo =i T
_ WAL
IFL—__“AP__ X 100 X Y X
3 DIMERZION 3 VERIFICAR =i Mo =i Mo =i Pl
W ML
IC=__~,AP__ X 100 x X x
4 CIMERNEICH 4- ACTUAR
_ A
IM_.‘L'JEK 100 x X £
VARIABLE DEPENINENTE: Calidad del servicio
1 DIMERSIZN 1- CORFORMIDAD i Mo 5 Mo i Il
_ N SC
IC = s * 100 X X X
2 DIMENSON 2= TARACIDAD DE SERYICID =i Mo EZ] Mo =4 e
_ N OSAT
15 = raral 05 Rl X x x
Observaciones (precisar si hay suficiencial-
Opinian de aplicabilidad: Aplicable [ X 1 Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.: Mg Ing. Zaniga Munioz Marcial

Pertinencia: El item cormespond= al conceplo fegrice formulado.
IRelevancia; B = &= sapropisdo poes remesssrier =l componenis o
dimension eapecifica del conestrucic

Claridad: S mrfende un dficubad siquns =] ssuncisds del dem, ==
comcln, axscio § direcis

Moda: Suficencs, == dice suficiencs cosndo o= e plem=sdos
som suiicieniea para medir |a dimeasaicn

DMl e 05T 2
Especialidad del walidador: Maestro en Administracion Estratégica de Empresas ......___......

Lima 18 . de.. . MAYO ________ del 2021

Firma del Experto Imformante.




Anexo 5: Base de datos

Ciclo de Deming antes

PHVA: VARIABLE INDEPENDIENTE
PLANIFICAR HACER VERIFICAR ACTUAR
INDICE DE iINDICE DE INDICE DE WEIEE BE
PLANIFICACION ACTIVIDADES CUMPLIMIENTO
(%) i ’ (%) - . () | NUMERO DE | MEJORA (%)
PERIODO TOTAL TOTAL NUMERO DE NUMERO DE NUMERO NUMERO DE NUMERODE | ,~r\ioaree
ACTIVIDADES | ACTIVIDADES ACTIVIDADES | ACTIVIDADES DE METAS | ACTIVIDADES ACTIVIDADES En
REALIZADAS | PLANIFICADAS LOGRADAS | PROGRAMADAS LOGRADAS | PROGRAMADAS CONTROLADAS | \/n| GACION
TAR x 100 NAL x 100 NML x 100 NAC x 100
TAP NAP NAP NAE
SEMANA 1 17 25 68% 18 22 82% 16 22 73% 4 6 67%
SEMANA 2 19 25 76% 16 23 70% 14 23 61% 4 9 44%
Oct-20
SEMANA 3 19 25 76% 17 24 71% 15 24 63% 6 9 67%
SEMANA 4 18 25 72% 21 25 84% 16 25 64% 4 9 44%
SEMANA 1 18 25 72% 18 22 82% 15 22 68% 3 7 43%
SEMANA 2 19 25 76% 17 21 81% 14 21 67% 4 7 57%
Nov-20
SEMANA 3 20 25 80% 19 23 83% 17 23 74% 6 6 100%
SEMANA 4 19 25 76% 17 22 7% 15 22 68% 4 7 57%
SEMANA 1 17 25 68% 18 24 75% 16 24 67% 3 8 38%
SEMANA 2 18 25 72% 19 22 86% 16 22 73% 4 6 67%
Dic-20
SEMANA 3 20 25 80% 16 23 70% 14 23 61% 7 9 78%
SEMANA 4 19 25 76% 15 21 71% 13 21 62% 3 8 38%
PROMEDIO DE CADA INDICADOR 74.33% 77.60% 66.60% 58.23%

Fuente: Elaboracion propia




Ciclo de Deming después

PHVA: VARIABLE INDEPENDIENTE

PLANIFICAR HACER VERIFICAR ACTUAR
iNDICE DE_ iNDICE DE INDICE DE INDICE DE
PLANIFICACION ACTIVIDADES CUMPLIMIENT MEJORA
(%) (%) O (%) (%)
PERIODO TOTAL TOTAL NUMERO DE | NUMERO DE NUMERO DE NUMERO DE NUMERO DE :‘&“{'ﬁg%ﬁ
ACTIVIDADES | ACTIVIDADES ACTIVIDADES | ACTIVIDADES METAS ACTIVIDADES ACTIVIDADES N
REALIZADAS | PLANIFICADAS TAR x 100 LOGRADAS | PROGRAMADAS |  nal x 100 LOGRADAS | PROGRAMADAS amLx100 | CONTROLADAS | o\ SN o | Nac 100
TAP NAP NAP NAE
SEMANA 1 23 25 92% 21 22 95% 20 22 91% 1 2 50%
SEMANA 2 22 25 88% 20 23 87% 19 23 83% 2 4 50%
Feb-21
SEMANA 3 24 25 96% 21 24 88% 19 24 79% 4 5 80%
SEMANA 4 21 25 84% 20 25 80% 19 25 76% 4 6 67%
SEMANA 1 22 25 88% 20 22 91% 19 22 86% 2 3 67%
SEMANA 2 23 25 92% 20 21 95% 18 21 86% 2 3 67%
Mar-21
SEMANA 3 24 25 96% 21 23 91% 20 23 87% 3 3 100%
SEMANA 4 22 25 88% 20 22 91% 19 22 86% 3 3 100%
SEMANA 1 24 25 96% 22 24 92% 21 24 88% 2 3 67%
SEMANA 2 23 25 92% 21 22 95% 20 22 91% 1 2 50%
Abr-21
SEMANA 3 24 25 96% 20 23 87% 19 23 83% 3 4 75%
SEMANA 4 21 25 84% 19 21 90% 18 21 86% 2 3 67%
PROMEDIO 91% 90% 85% 70%

Fuente: Elaboracion propia




Calidad del servicio antes

CALIDAD DEL SERVICIO: VARIABLE DEPENDIENTE

CONFORMIDAD
(%)

CAPACIDAD DE
SERVICIO (%)

) NUMERO DE
PERIODO " Servicios | oRDENES DE “SeRvicio | TOTAL ORDENES CALIDAD DE
CONFORMES SERVICIO NOSC x 100 ATENDIDOS A NOSAT x 100 :
TOS TIEMPO TOS
SEMANA 1 8 12 66.67% 6 12 50.00% 58.33%
SEMANA 2 7 12 58.33% 6 12 50.00% 54.17%
Oct:20 SEMANA 3 9 12 75.00% 4 12 33.33% 54.17%
SEMANA 4 6 12 50.00% 5 12 41.67% 45.83%
SEMANA 1 8 12 66.67% 6 12 50.00% 58.33%
SEMANA 2 7 12 58.33% 6 12 50.00% 54.17%
Nov-20 SEMANA 3 8 12 66.67% 7 12 58.33% 62.50%
SEMANA 4 9 12 75.00% 7 12 58.33% 66.67%
SEMANA 1 10 12 83.33% 8 12 66.67% 75.00%
_ SEMANA 2 7 12 58.33% 6 12 50.00% 54.17%
Die-20 SEMANA 3 8 12 66.67% 4 12 33.33% 50.00%
SEMANA 4 6 12 50.00% 5 12 41.67% 45.83%
PROMEDIO 64.58% 48.61% 56.60%

Fuente: Elaboracion propia




Calidad del servicio después

CALIDAD DEL SERVICIO: VARIABLE DEPENDIENTE

CONFORMIDAD CAPACIDAD DE
(%) SERVICIO (%)
) NUMERO DE
No. DE ORDENES TOTAL DE ORDENES DE TOTAL Al
PERIODO DE SERVICIOS ORDENES DE SERVICIO ORDENES DE SERVICIO:
CONFORMES SERVICIO NOSC x 100 ATENDIDOS A SERVICIO NOSAT x 100 :
TOS TIEMPO TOS

SEMANA 1 10 12 83.33% 10 12 83.33% 83.33%
Feb.o1 | SEMANA 2 11 12 91.67% 10 12 83.33% 87.50%
SEMANA 3 12 12 100.00% 11 12 91.67% 95.83%
SEMANA 4 9 12 75.00% 9 12 75.00% 75.00%
SEMANA 1 12 12 100.00% 11 12 91.67% 95.83%
SEMANA 2 10 12 83.33% 10 12 83.33% 83.33%

Mar-21
SEMANA 3 10 12 83.33% 8 12 66.67% 75.00%
SEMANA 4 11 12 91.67% 9 12 75.00% 83.33%
SEMANA 1 10 12 83.33% 8 12 66.67% 75.00%
Apro | SEMANA 2 11 12 91.67% 9 12 75.00% 83.33%
SEMANA 3 11 12 91.67% 11 12 91.67% 91.67%
SEMANA 4 11 12 91.67% 11 12 91.67% 91.67%
PROMEDIO 88.89% 81.25% 85.07%

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6. Carta de autorizacion del empleador

Lima, 03 de abnl d= 2021
Sefior
Dr. Alex Anfenor Banites Aliaga

Diractor De Macional de 1z Ezcusla Profasionzl De Ingenieriz Industrial de la
Universidad Cezar Vallejo — Sede Lima Este

ASUNTO: AUTORIZACTION PARA REALIZAR TESIS DE INVESTIGACION

Yo Yasmum Fiorella Yohann Arnola, identificade con DIMNI 42093462, en mi calidad da
representants legal de la empresza Fuerza Adrea del Perd, autorizo al estudiante Jawier
Alonso Castillo Medina, estudiants de la Escunsela Profesional de Ingemieria Industnal, da
la Universidad Cazar Vallajo — Bade Lima Este, 2 uhlizar informacion confidancial da la
empresa para el desarrollo del provecto de tesizs denommado “Aplicacion del Ciclo de
Deming para mejorar la Calidad de Servicio del perzonal Militar de la unidad
GERUPL, Arequipa 2021%. Como condiciones contractuales, el estudiants e obliga 2 (1)
no divulgar mi vsar para fines personzles la mformacion (documentos, expedisntes,
eseritos, articulos, contratos, estados de cuenta v demas materiales) gque, con okjato da la
ralacion de frabajo, le fie sumimistrada; (2) no proporciomar a terceras personas,
verbalmente o por escrito, directa o indirectamente, mformacion alguma de las actividades
v/o procesos de cualguier claze gque fuesen obeervadas en la empresa durantes 1a duracien
del provecte ¥ (3) no ufilizar completa o parcialmente ninguno de los productos
(documentos, metodologia, procesos v demas) relacionades con el provecto. El estudianta
asume qua toda informacion v el resultado del provecto seran de uso E:r.n:lusix'ammtel

académico.

El material suminiztrade por la empreza zerd la baze para la construccion de un estudio
de cazo. La informacion v resultado que z2 obtenga del mismo podrian llegar a convertirsa
en una herramienta didactica que apove la formacion de los estudiantes de |z Escuela da
Profesional de Inpanteria Industrial.

Atentaments,

JAVIER ALOMED TAETILLD MEDNPMA,
Téonico Ida FAP
JEFE EECCHIM EEGURIDAD METAR

MNombre del Eepresantante lagal.




Anexo 7. Plan de Vigilancia, Prevencion y Control del SARS CoV2

"ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"
"DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES"

DIRECCION GENERAL DE PERSONAL FAP

MINISTERIO DE DEFENSA
Fuerza Aérea del Pert .
Comandancia General Lima, 27 de mayo de 2020

“PLAN PARA VIGILANCIA, PREVENCION Y CONTROL DE COVID-19 EN LAS

UNIDADES FAP”

DATOS DE LA EMPRESA O ENTIDAD PUBLICA

El presente Plan para la Vigilancia, Prevencion y Control de COVID-19 en las
Unidades FAP es elaborado por la Fuerza Aérea del Perd, con RUC:
20144364059, el cual tiene como direccion en Av. La Peruanidad Nro. S/N
Campo de Marte, en la Regién Lima, de la Provincia de Lima del Distrito de
Jesus Maria.

DATOS DEL LUGAR DE TRABAJO:

La informacion relacionada a los Activos Criticos Nacionales — ACN de los
sectores Defensa e Interior; asi como, los componentes y el estado situacional
de los activos incluidos en el Inventario Nacional de los Activos Criticos
Nacionales — INACN, constituyen informacion clasificada de acuerdo al
articulo 15 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, aprobado por Decreto
Supremo N° 021-2019-JUS.

Articulo 15.- Excepciones al ejercicio del derecho

El derecho de acceso a la informacién publica no podra ser ejercido respecto
a la informacion expresamente clasificada como secreta, que se sustente en
razones de seguridad nacional, en concordancia con el articulo 163 de la
Constitucion Politica del Peru, que ademas tenga como base fundamental
garantizar la seguridad de las personas y cuya revelacion originaria riesgo
para la integridad territorial y/o subsistencia del sistema democratico, asi



como respecto a las actividades de inteligencia y contrainteligencia del CNI
dentro del marco que establece el Estado de Derecho en funcién de las
situaciones expresamente contempladas en esta Ley. En consecuencia, la
excepcion comprende Unicamente los siguientes supuestos:

1. Informacion clasificada en el ambito militar, tanto en el frente interno como
externo:

(...)

e) Planes de defensa de bases e instalaciones militares.
DATOS DEL SERVICIO DE SEGURIDAD Y SALUD DEL PERSONAL FAP

Se encuentra detallada la ndmina de los profesionales responsables de
Seguridad y Salud en el Trabajo, de acuerdo a lo establecido en la Resolucion
Comandancia General N° 0176 CGFA del 29 de abrii de 2020,
considerandose dicha informacién como Clasificada de acuerdo al articulo 15
del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso
a la Informacién Publica, aprobado por Decreto Supremo N° 021-2019-JUS.

MARCO LEGAL

- R.M. N°283-2020-MINSA, que modifica los numerales 6.1.10 7.3.4y 8.6
del Documento Técnico: "Lineamientos para la Vigilancia, Prevencion y
Control de la Salud de los Trabajadores con Riesgo del Exposicion a
COVID-19", aprobado por R.M. N° 265-2020-MINSA.

- R.M. N°265-2020-MINSA, que modifica el documento técnico
“Lineamientos para la vigilancia de la salud de los trabajadores con
riesgos a exposiciéon a COVID-19.

- R.M. N°239-2020-MINSA, que aprueba el documento técnico
“Lineamientos para la vigilancia de la salud de los trabajadores con
riesgos a exposicion a COVID-19.

- D.S. N°044-2020-PCM, que declara en Estado de Emergencia Nacional
por las graves circunstancias que afectan la vida de la nacién a
consecuencia del brote del COVID-19.

- D.S. N°045-2020-PCM, precisa alcances del articulo 8 del D.S. N°044-
PCM, que declara en estado de Emergencia Nacional por las graves
circunstancias que afectan la vida de la nacion a consecuencia del brote
del COVID-19.
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- R.M. N°055-2020-TR, Guia para la prevencion del coronavirus en el
ambito laboral.

- R.M. N°139-2020-MINSA, documento técnico “Prevencion y atencién de
personas afectadas por COVID-19.

- R.M. N°186-2020-MINSA, Guia Técnica para el cuidado de la salud
mental de la poblacion afectada familias y comunidades en el contexto
COVID1-9

- D.U. N°026-2020, establece diversas medidas excepcionales vy
temporales para prevenir la propagacion del COVID-19 en el territorio
nacional.

INTRODUCCION

El SARS-CoV2 (COVID-19) es un nuevo tipo de coronavirus que afecta a los
humanos, reportado por primera vez en diciembre de 2019 en la ciudad de
Wuhan, provincia de Hubei, en China. La epidemia de COVID-19 se extendio
rapidamente, siendo declarada una pandemia por la Organizacion Mundial de
la Salud (OMS) el 11 de marzo del 2020. Para el dia 06 de marzo del 2020 se
reportd el primer caso de infecciébn por coronavirus en el Per(. Ante este
panorama, se tomaron medidas como la vigilancia epidemiol6gica que abarca
desde la busqueda de casos sospechosos por contacto, hasta el aislamiento
domiciliario de los casos confirmados y procedimientos de laboratorio
(serologicos y moleculares) para el diagnostico de casos por COVID-19,
manejo clinico de casos positivos y su comunicacion para investigacion
epidemiologica y medidas basicas de prevencion y control del contagio en
centros hospitalarios y no hospitalarios.

Dado que el personal FAP como recurso humano es uno de los principales
activos de nuestra Institucidn, cobra una relevancia aun mayor, pues se debe
asumir el reto de encontrar nuevas formas de trabajar e interrelacionarse a
nivel personal y profesional, para lo cual se ha gestionado un cambio en las
labores, adecuandolos a los actuales procesos de las Unidades ante una
nueva realidad de la COVID-19; asimismo, sin perjuicio de ello, se debe tomar
en cuenta que la gestion del cambio requiere la participacion activa de todos
y que para contar con un Sistema de Gestion eficiente en materia Seguridad
y Salud en el Trabajo (SST), es necesario tener el compromiso de todo el
personal militar y civil FAP de todas las Unidades FAP.

La Fuerza Aérea del Peru a través de la Direccion General de Personal como

principal promotor del cambio viene promoviendo el trabajo remoto en las
Unidades, la cual se ha convertido en una medida necesaria durante el tiempo
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VI.

gue permanezca la Emergencia Sanitaria y, en adicion a ello, existen muchas
otras medidas y pautas que pueden seguir las Unidades para tener una
gestion efectiva que haga frente a la coyuntura actual.

En este contexto, la Fuerza Aérea del Pert promueve la participacién en todas
las Unidades la implementacién y cumplimiento de las medidas de promocion
de la salud, prevencion y control en el ambito laboral; la gestion correcta y
eficiente de la informacion, sin exagerar ni minimizar riesgos, resguardar la no
discriminacion del personal FAP, independientemente de su situacién de
salud, y trabajar las medidas de salud mental a través de recomendaciones y
su difusion con el propésito de aplacar su ansiedad, panico y miedos.

En ese sentido, la Fuerza Aérea del Peru establecié los lineamientos para la
vigilancia de salud del Personal FAP, de las diferentes areas de personal, area
médica, area de operaciones y area logisticas, estableciéndose criterios
generales para la gestion de la Seguridad y Salud de los trabajadores que
realizan labores durante el apoyo a la emergencia y sanitaria y posterior al
mismo.

OBJETIVOS

1. OBJETIVO GENERAL
Establecer lineamientos de Vigilancia, prevencién y control de la salud
de todo el personal de la FAP con riesgo de exposiciéon a SARS-CoV2
(COVID-19).

2.  OBJETIVO ESPECIFICO
- Establecer los lineamientos para la vigilancia, prevencion y control

frente de la salud de los trabajadores que realizan actividades

durante la COVID-19.

- Establecer lineamientos para el regreso y reincorporacién al
trabajo.

- Garantizar la sostenibilidad de las medidas de vigilancia,

prevencion y control adoptadas para evitar la transmisibilidad y
propagacion del SARS-CoV2 (COVID-19).
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VII.

DEFINICIONES

Estado de Emergencia:

El estado de emergencia o de excepcién es uno de los regimenes de
excepcion que puede dictar el gobierno de un pais en situaciones
excepcionales como el caso de una pandemia.

Coronavirus:

Extensa familia de virus que generalmente causa infecciones
respiratorias. Dichas infecciones pueden ir desde el resfriado comun
hasta enfermedades méas graves como sindrome respiratorio agudo
severo (SRAS). Ademas, causa la enfermedad COVID-19.

COVID-19:

Enfermedad infecciosa causas por el coronavirus que se ha descubierto
recientemente y que aln no cuenta con vacuna ni un determinado
tratamiento para su cura
pueden ir desde el resfriado comun hasta enfermedades mas graves
como sindrome respiratorio agudo severo (SRAS). Ademas, causa la
enfermedad COVID-19.

Protocolo coronavirus:
Conjunto de lineamentos otorgado por la organizacion (FAP), con el fin
de prevenir, mitigar y controlar un posible escenario de infeccion por

Coronavirus COVID-19.

Caso sospechoso:

Persona con infeccion respiratoria aguda grave o con sintomas de
infeccion respiratoria como fiebre >38°, tos seca, dificultad respiratoria,
historial de viaje o haber vivido en un pais con trasmisién local y/o si tuvo
contacto con un caso confirmado o probable de infeccion por COVID-19,
durante los 14 dias previos al inicio de los sintomas.

Caso probable:

Un caso sospechoso con resultado de laboratorio indeterminado o
positivo y sin evidencias de identificacién de otros agentes respiratorios.
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VIII.

- Caso descartado:
Persona que tiene resultado negativo de laboratorio para COVID-19.
- OMS:
Organizacion Mundial de la Salud
- MINSA:
Ministerio de Salud.
NOMINA DE PERSONAL FAP POR RIESGO DE EXPOSICION A COVID-19

Las Unidades de la Fuerza Aérea del Peru deberan considerar en su
respectiva nomina al personal que, por la funcién de su puesto de trabajo,
estan catalogados dentro de los Grupos de Riesgo Muy Alto, Riesgo Alto y
Riesgo Mediano de Exposicion. Teniendo en cuenta el numeral 6.1.19 de la
Resolucién Ministerial N° 239-2020-MINSA.

PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS DE PREVENCION DEL COVID-19

Como una medida para eliminar el virus SARS-CoV2 (COVID-19), se dispone
la limpieza y desinfeccion de todos los ambientes de las Unidades de la FAP
a nivel nacional. El responsable de la limpieza y desinfeccién sera el
Departamento Administrativo de cada Unidad o quien haga sus veces.
Asimismo, se detallan a continuacion los procedimientos obligatorios que los
directores/comandantes/jefes de la Unidad deberdn considerar para la
prevencion de la COVID-19 en sus Unidades:

1. Limpiezay desinfeccién de las Unidades FAP

a. Durante la emergencia sanitaria, se realizard limpieza vy
desinfeccibn de los ambientes y superficies de la entidad
empleando los siguientes insumos y materiales:

. Lejia.

o Detergente, solucién de hipoclorito al 1% (lejia), pafios y
trapeadores, para la limpieza y desinfeccion de superficies y
ambientes.

o Jabon liquido y papel o toallas desechables, para el lavado de
manos.

o Trapeadores.

o Pafios de limpieza desechables.
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o Guantes impermeables de nitrilo.

o Bolsas plasticas de basura.

o Alcohol en gel o soluciones desinfectantes, elaboradas con
las especificaciones del Ministerio de Salud.

o Tachos de basura que acopien EPP usados y papeles
desechables.

. Bolsas de basura por cada tacho, para el desecho de
residuos.

o Bolsas plésticas y tachos de basura de color rojo, para ser
utilizados en el desecho de residuos biolégicos que se
vinculen con la COVID19.

La limpieza se lleva a cabo para eliminar todos los materiales
indeseables (suciedad, mugre, grasa, entre otros) y con ellos por
arrastre, los microorganismos adheridos a las superficies. Para
garantizar la eficacia de este procedimiento se debe determinar:

o El tipo y la cantidad de material a eliminar.

. El producto de limpieza a eliminar.

o El tiempo que adecuado que necesita la limpieza de una
superficie o material. La frecuencia con la que se realizara la
limpieza debe ser diaria.

La desinfeccién busca reducir por medio de productos quimicos y/o
métodos fisicos la cantidad de microorganismos presentes en una
superficie o ambiente, hasta un nivel que no ponga en riesgo la
salud.

En la desinfeccion la utilizacion del calor en forma de calor directo,
vapor o agua caliente es un método fisico muy seguro y muy
utilizado para superficies inertes o superficies vivas como algunos
alimentos.

En el caso de desinfecciébn por productos quimicos, los mas
utilizados son el cloro y sus compuestos, el alcohol al 60 % (como
minimo) y el peréxido de hidrogeno.

Para obtener una desinfeccion eficaz se debe realizar una limpieza
efectiva, para ello el desinfectante debe:

o Tener un efecto antimicrobiano suficiente para destruir a los
microorganismos presentes, en el tiempo disponible, para
asegurar una buena penetracion en poros y grietas, esto
ultimo en superficies inertes.

o No ser peligroso para el usuario.
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Ser facilmente soluble en agua.

Ser estable durante su almacenamiento; Cumplir con los
requisitos legales con respecto a la inocuidad y salubridad, asi
como a la biodegradabilidad.

Ser de uso razonablemente econémico.

Los desinfectantes mas utilizados y de facil disponibilidad son:

El cloro, es uno de los desinfectantes mas eficaces y
utilizados. Se presenta en varias formas como hipoclorito de
sodio (lejia), didxido de cloro, entre otros. En presencia de
materia organica pierde su actividad.

El peroxido de hidrégeno o agua oxigenada, es un
desinfectante eficaz que actia por oxidacion y tiene amplio
efecto antimicrobiano. Puede utilizarse para la desinfeccion
de superficies limpias. En presencia de sustancias organicas
y con el tiempo pierde su actividad mas facilmente que otros
desinfectantes.

El alcohol ataca y destruye la capside virica que rodea a
algunos virus, entre los que se encuentran los coronavirus. Se
trata de una proteina fundamental para la supervivencia y la
multiplicacion del virus. Para que un desinfectante de manos
acabe con gran parte de los virus, debe tener al menos un 60
% de alcohol.

Los coronavirus infecciosos (como el COVID-19) pueden ser
inactivados de las superficies de forma eficaz con una solucion de
etanol (alcohol al 62 % - 71 %), peréxido de hidrogeno (agua
oxigenada al 0,5 %) o hipoclorito sédico (lejia al 0,1 %), en solo un
minuto.

Para la desinfeccion de superficies inertes existen 3 opciones de
desinfectantes adecuados contra el COVID-19:

Opcién 1 — Hipoclorito de Sodio al 0,1 %

Hipoclorito de Sodio (lejia), viene comercialmente al 5 %.
Preparacion de 1L de solucién:

e Medir 20 ml (cuatro cucharaditas de 5 ml cada una) de lejia
al 5 %.
e Completar con agua hasta llegar al 1L de solucion.
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2)

3)

Medidas de seguridad:

o Hacer la dilucion en un lugar ventilado.

o Tomar la precaucion de no inhalar la solucion.

o Nunca se debe mezclar cloro con amoniaco ni con otros
productos de limpieza.

o La lejia que no esté vencida sera eficaz contra los
coronavirus si se diluye adecuadamente.

o Dado que la concentracion de 0,1 % de hipoclorito de
sodio es alta para tener contacto directo con la piel, se
debe utilizar guantes para aplicarla.

Opcidon 2 — Solucion de alcohol al 70 %

El alcohol viene comercialmente a 2 concentraciones: alcohol
al 70 % (el cual estaria listo para usarse) y alcohol puro
rectificado al 96 %.

Preparacién de solucion con alcohol al 96%:

o Medir 70 ml de alcohol al 96 %.
o Diluir en agua destilada o agua hervida fria, completar a
100 ml.

Medidas de seguridad:

o Hacer la dilucién en un lugar ventilado.
o Tomar la precaucion de no inhalar la solucién.

Opcion 3 — Peroxido de hidrégeno (agua oxigenada a
concentracion de 0.5 % de peréxido de hidrogeno)

El agua oxigenada viene comercialmente a una concentracion
de 3 % de peroxido de hidrégeno:

Preparaciéon de 100 ml de solucién:
o Medir 17 ml de Agua oxigenada al 3 %.

o Diluir en agua destilada o agua hervida fria, completar a
100 ml de agua.
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Medidas de seguridad:

o Hacer la dilucién en un lugar ventilado.
o Tomar la precaucion de no inhalar la solucion.

Al aplicarse una de las 3 opciones de solucion, se debera:

o Aplicarse con guantes si se usan guantes reutilizables, esos
guantes deben estar dedicados a la limpieza y desinfeccion
de superficies, y no usarse para otros fines.

o Lavarse las manos luego de retirarse los guantes.

En el caso de la desinfeccién debe ser:

o Antes del inicio de labores.

o Cuando haya un caso sospechoso o posible contagio de
COVID-19.

. Cuando el Departamento Administrativo, o su equivalente, y
el OPREVAC lo indique o recomiende.

En las Unidades de la Fuerza Aérea del Peru existen los ambientes
y superficies tales como:

1) Ambientes: Sala de Recibo, Mesa de Partes, pasadizos
comunes, modulos personales, oficinas administrativas,
auditorio, servicios higiénicos, otros no consignados y que
posteriormente sean utilizados para la COVID-19.

2) Superficies: Teléfonos, mesas, escritorios, material de

3) escritorio, perillas o manillas, pasamanos, taza del inodoro,
llaves de agua, de apoyo, entre otros.

Los procedimientos de “Lavado de Manos con prioridad, Uso de
Gel y Pautas en el transito en pasillos a areas comunes” deberan
ser realizadas previo al inicio y término de la jornada
laboral/servicio/guardia diaria, segun detalla el Anexo A.

Considerando la afluencia de personas, se debe de considerar
necesario la limpieza y desinfeccién de los ambientes y superficies
antes mencionados tomando como referencia las actividades que
desarrollan las Unidades, siendo estas establecidas de acuerdo a
la realidad de su respectiva Region, de preferencia en los
siguientes horarios:
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N° HORARIO DE RESPONSABLE AREA
LIMPIEZA

1 06:30 — 07:00 HRS  Dpto. Areas
Administrativo/ su comunes/Servicios
equivalente higiénicos

2 13:00 - 13:30 HRS  Dpto. Areas
Administrativo/ su comunes/Servicios
equivalente higiénicos

Identificacién de sintomatologia COVID-19 previo al ingreso a las
Unidades FAP

El Departamento Administrativo o su equivalente, en cuanto a las
acciones para la identificacion de sintomatologia de la COVID-19, previo
al ingreso a las Unidades FAP de manera diaria, realizara las siguientes
acciones:

Se procedera a identificar los riesgos de exposicion a SARS-CoV2
(COVID-19) del personal segun las caracteristicas y funciones de
cada puesto de trabajo, teniendo en cuenta los diferentes tipos de
riesgo presentes en la Fuerza Aérea del Peru conforme a las
definiciones operativas sefialadas en el punto 6.1.19 del
Documento Técnico aprobado por Resolucion Ministerial N° 239-
2020-MINSA.

Segun esta identificacién de riesgos del personal FAP de las
diferentes Unidades, la Oficina de Prevencion de Accidentes o su
equivalente, determinara el nivel de proteccién y medidas que la
Unidad implementara para prevenir el contagio. Estas medidas
incluyen entrega de equipo de proteccion personal, adecuado a
cada tipo de riesgo, capacitaciones, modificaciéon en la jornada
laboral, supervisiones, etc.; segun corresponda.

Cada personal FAP de manera previa a Su regreso o
reincorporacion a sus labores presenciales en las Unidades de la
FAP, debera llenar la Ficha de sintomatologia COVID-19 (Anexo
“B”), la cual tiene caracter de declaracion jurada; en la que debe
reportar si en los ultimos 14 dias calendario ha tenido sintomas
dentro de los que se encuentran: sensacion de alza térmica, fiebre,
tos, estornudos, dificultad para respirar, expectoracion de flema
amarilla o verdosa, contacto con persona(s) con un caso
confirmado de COVID-19 y consumo de alguna medicacion
(detallar cudl o cudles). La entrega de esta ficha sintomatolégica es
fundamental para que el personal FAP pueda retornar el trabajo
presencial en las Unidades y Dependencias FAP. Esta ficha podra
ser revisada por un profesional de la salud FAP.
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d. De acuerdo al llenado de la ficha y lo expresado por los
profesionales de la salud de la FAP tomaran conocimiento si el
personal FAP es sintomatico de COVID-19; para tal calificacion es
necesario que alguna de las cinco (05) preguntas formuladas haya
sido respondida en forma afirmativa, en este caso se procedera a
considerar al trabajador como caso sospechoso, por tal motivo no
sera apto para el trabajo presencial, debiendo cumplir con la
cuarentena y examen para descartar COVID-19.

e. Considerando el nivel de riesgo de exposicion del personal Militar
y Civil FAP, en la ndbmina de trabajadores por riesgo de exposicion
a COVID-19, y de acuerdo a los Lineamientos para la Vigilancia,
Prevencién y Control del COVID-19, aprobados por el MINSA se ha
identificado lo siguiente:

1) Con Riesgo Mediano de Exposicion: El personal militar y
civil FAP que requieren un contacto frecuente y/o cercano con
personas que podrian estar infectadas con COVID-19, pero
gue NoO son pacientes que se conoce 0 se sospecha que
portan el COVID-19, tales como prestar servicios en el control
ciudadano durante la emergencia sanitaria, el personal de
limpieza de nosocomios FAP en areas no consideradas areas
COVID-19; el personal FAP que trabaja en atencion a
ciudadanos de manera presencial.

2) Con Riesgo de Alta Exposicién: El personal FAP que tienen
potencial exposicion a fuentes conocidas o sospechosas de
COVID-19, en este caso tenemos a nuestro personal militar y
civil que debe ingresar a los ambientes o ambulancias de
atencién de pacientes COVID-19, personal de tripulaciones
aéreas que realizan traslado de los mismos en aeronaves
FAP.

3) Con Riesgo de Muy Alta Exposicion: El personal de los
Hospitales FAP que realizan trabajos con contacto directo con
casos COVID-19, en este caso mencionamos al personal
militar y civil FAP de salud que realizan la atencién, toma de
muestras o procedimientos de laboratorio a pacientes COVID-
19, personal FAP que labora en el FOSEPFAP que realiza
procedimientos en cuerpos de personas fallecidas con
diagndstico o sospecha de COVID-19.

f. La temperatura corporal de todo el personal FAP, sera tomada al

ingreso de toda instalacion o Unidad FAP, mediante la utilizacion
de termometros digitales, a cargo del personal que diariamente se
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encuentra de servicio en las Prevenciones u Oficinas de
Identificacion; asimismo, dicho personal debera ser capacitado
constantemente por el personal profesional de la salud de los
Centros Hospitalarios de la FAP o en su defecto por personal de la
oficina de Prevencion de Accidentes. Asimismo, se podra prever la
implementacion de camaras termograficas infrarrojas para
Unidades donde exista gran indice de concurrencia de personal, el
mismo que estara a cargo del personal del servicio.

Aplicar las pruebas serolégicas o moleculares para COVID-19 a los
trabajadores de puestos de trabajo con muy alto riesgo, alto riesgo
y mediano riesgo, en coordinacion con el Hospital FAP de la
Region. El responsable de consolidar y registrar la informacion sera
el personal de la especialidad de “Asistenta Social’ y en caso de no
contar con el personal especialista antes indicado sera a través
Departamento Administrativa/Seccion Personal de la Unidad.

La periodicidad de las pruebas serolégicas o molecular para
COVID-19, seréa potestativo por parte de las Unidades FAP, y se
establecera de acuerdo al nivel de riesgo de exposicion y del
programa de actividades de la Salud y Seguridad en el Trabajo
(SST).

El personal Militar y Civil de las diversas Unidades FAP en caso de
presentar algin sintoma de COVID-19 debera asistir al nosocomio
FAP y ESSALUD respectivamente mas cercano, informando via
telefébnicamente al jefe de Personal de la Unidad.

El director/comandante/Jefe de la Unidad FAP, al tener
conocimiento de un posible caso sospechoso por COVID-19,
debera informar inmediatamente al Hospital e IPRESS FAP, para
gue actien conforme a sus protocolos; asimismo, informar
mediante documento a la DISAN.

De conformidad con el articulo 16 numeral 16.1 del Decreto
Legislativo N° 1499, en el caso del personal FAP que estan a cargo
del cuidado y sostén de familiares directos que cuenten con
diagndstico confirmado de COVID-19 o que forman parte del grupo
de riesgo ante un posible contagio de COVID-19 y que no se
encuentran hospitalizados, deberdn comunicar al Departamento
Administrativo o quien haga sus veces, dentro de las cuarenta y
ocho (48) horas previas al ejercicio de las facilidades laborales, la
enfermedad o situacion de riesgo en el que se encuentra el familiar
directo, acompafando los documentos que acreditan tal situacion
y las razones que justifican su pedido para ejercer algunas de las
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facilidades laborales que otorga el Decreto Legislativo N° 1499;
también debera adjuntar la Declaracion Jurada en la que afirme ser
el anico familiar a cargo del cuidado y sostén del familiar directo
enfermo o en situacion de riesgo.

Las facilidades laborales a otorgar son las siguientes:

o Licencia con goce de haber, sujeta a compensacion posterior.

o Reduccién de la jornada de trabajo, sujeta a compensacion
posterior.

. Reorganizacion de horarios de trabajo, trabajo por turnos o
trabajo remoto.

. Permisos temporales durante la jornada de trabajo, sujetos a
compensacion posterior de horas.

m. Cualquier otra facilidad laboral que resulte pertinente, atendiendo a
los criterios de razonabilidad, proporcionalidad y considerando los
enfoques de género, interculturalidad, interseccionalidad vy
derechos humanos. Estas facilidades laborales deberan ser
pactadas entre el Departamento Administrativo de la Unidad o
quien haga sus veces, segun corresponda, con el personal militar
y civil FAP; a falta de acuerdo decide el empleador. El otorgamiento
de las facilidades no implica la reduccién de la remuneracion ni de
los beneficios sociales del personal FAP.

n. De comprobarse que un personal civil FAP ha incurrido en falsedad
en la presentacién de alguno de los documentos, se procedera de
inmediato a iniciar el proceso administrativo respectivo, sin perjuicio
de las responsabilidades de otra naturaleza que pudieran existir.

0. De comprobarse que un personal militar FAP ha incurrido en
falsedad en la presentacion de alguno de los documentos, se
procedera de inmediato a aplicarle la sancion administrativa de
acuerdo a lo establecido en la Ley N° 29131 “Ley del Régimen
Disciplinario”.

3. Lavado y desinfeccion de manos obligatorio

a. Frente a las medidas del lavado y desinfeccion de manos, es
posible detallar la siguiente informacion:
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SEDE ARTICULO CANTIDAD UBICACION
INSTITUCIONAL
Lavamanos Las veces que Areas comunes
sean necesario
De acuerdo alos Prevenciones, puertas
Pediluvio ambientes de ingreso a la Unidad

UNIDADES
DE LA
FAP

Dispensador de
jabon liquido
Dispensador de
papel o talla
desechable
Tachos de basura

Dispensador de
alcohol en gel

Letrero método de

lavado correcto o

uso de alcohol en
gel

De acuerdo a los
ambientes
De acuerdo a los
ambientes

De acuerdo a los
ambientes
De acuerdo a los

ambientes

De acuerdo a los
ambientes

Servicios higiénicos,
lavaderos y otros
Servicios higiénicos,
lavaderos, cocinas y
otros
Servicios higiénicos,
lavaderos, cocinas,
areas comunes,
oficinas y otros
Servicios higiénicos,
lavaderos, cocinas,
areas comunes y otros
Servicios higiénicos,
lavaderos, cocinas,
areas comunes y otros

El nimero de lavaderos en cada dependencia de las Unidades de
la FAP a nivel nacional, asegura la cantidad y ubicacién de puntos
de lavado de manos (lavadero, cafio con conexién a agua potable,
jabon liquido o jabdn desinfectante y papel toalla) o alcohol gel, que
se debe tener para el uso libre de lavado y desinfeccion del
personal FAP en todos los puntos de acceso a las sedes.

De preferencia uno de los puntos de lavado o dispensador de
alcohol gel debera ubicarse al ingreso de la Unidad,
estableciéndose el lavado de manos o desinfeccion previo al inicio
de sus actividades laborales, en lo que sea posible con
mecanismos que eviten el contacto de las manos con grifos o
manijas.

En la parte superior de cada punto de lavado o desinfeccion debera
indicarse mediante carteles, la ejecucién adecuada del método de
lavado correcto o uso del alcohol en gel para la higiene de manos.
Las medidas adecuadas para un correcto lavado de manos:

o Lavarse las manos frecuentemente con agua y jabon por al

menos 20 segundos, especialmente antes de manipular
alimentos, después de haber estado en un lugar publico, o
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después de sonarse la nariz, toser o estornudar o haber
utilizado los servicios higiénicos.

o Evitar tocarse los 0jos, la nariz y la boca con las manos sin
lavar

f. Tener en cuenta que cuando las manos estan muy sucias, lavarse
con agua y jabén siempre sera mas efectivo que utilizar
desinfectantes de manos con alcohol. El efecto detergente del
jabén, unido a la friccion, basta para reducir la cantidad de
microbios que alojamos en nuestras manos, asi como para eliminar
la suciedad y los restos de materiales organicos.

g. Considerar que al estornudar o toser en la mano se necesita algo
mas que un poco de alcohol en gel para desinfectarla. Esto se debe
a que en el momento en el que
las manos se contaminan con mucosa, esta actia como un
protector de los microbios y el desinfectante pierde eficacia en esas
condiciones.

h. La mejor y mas fiable manera de prevenir el contagio de
enfermedades virales y de minimizar el riesgo de contraerlo, es
lavarse las manos con agua y jabon, ademas de evitar tocarse la
cara en la medida de lo posible.

I Es importante sefialar que la ubicacién de los lavamanos estara
considerada en su Mapa o Plano de Sefializacion de cada Unidad
FAP; asimismo, uno de los puntos de ubicacion del alcohol en gel
debera estara ubicado al ingreso de las Instalaciones FAP,
estableciendo la desinfeccion previa al inicio de las actividades
laborales y la desinfeccién del calzado en los pediluvios antes de
ingresar. Asimismo, asegurar el alcohol en los diferentes ambientes
de la Unidad.

J- El supervisor de PREVAC, en coordinacion del Departamento
Administrativo o quien haga sus veces, realizaran un constante
monitoreo y aseguraran el suministro y abastecimiento constante
de los articulos necesario para el lavado y desinfeccion de manos.

Sensibilizacién de la prevencién del contagio en Unidades FAP

Respecto a las acciones de sensibilizaciébn, es posible indicar lo
siguiente:
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El Oficial de Prevencion de Accidentes (OPREVAC) y el Jefe del
Departamento Administrativo seran los responsables de programar
semanalmente las charlas informativas al personal FAP realizando
trabajo de manera asistencial en los temas relacionados a la “Guia
para la Prevencion del Coronavirus en el ambito laboral”, aprobada
por Resolucion Ministerial N° 055-2020-TR, y los Lineamientos
para la Vigilancia, Prevencién y Control de la salud del personal
FAP con riesgo de exposicion a COVID-19, aprobados por
Resolucion Ministerial N° 239-2020-MINSA.

Sensibilizar a todos los profesionales involucrados en la atencion
de los pacientes (administrativos, paramédicos, personal de
atencién y servicios de apoyo) en la importancia de su uso y manejo
adecuado de EPP. Recodar, que el EPP funciona sélo si el
profesional que lo utiliza se encuentre debidamente entrenado,
asume una actitud responsable y que requiere de una constante
evaluacioén de riesgo (tipo de interaccién con el paciente, cantidad
de secreciones o fluidos que se generan y el modo de transmision
de la enfermedad).

La DISAN en coordinacion con la dependencia involucrada debera
programar la realizacion de entrenamientos tedrico/practico sobre
las medidas de prevencion y control, uso racional y correcto del
EPP (previa evaluacion del nivel de riesgo de exposicion) y pasos
para una apropiada colocacion y retiro del EPP.

El Departamento de Informatica de la Unidad FAP en coordinacién
con las dependencias que estime pertinente, brindara
capacitaciones virtuales para el personal militar y civil que realice
trabajo remoto en cuanto a la aplicacién, procedimientos, seguridad
de la informacion, entre otros, de acuerdo a la programacién que
se estime pertinente.

La DIPAC en coordinacion con las unidades FAP, brindara
exposiciones virtuales para el personal Militar y Civil respecto a
actos y condiciones inseguras basadas en la SST para el trabajo
remoto, a consecuencia del COVID-19.

El uso de la mascarilla es obligatorio durante la jornada laboral, el
tipo de mascarilla o protector respiratorio es de acuerdo al nivel de
riesgo de exposicion del puesto de trabajo en las Unidades FAP de
acuerdo al Anexo “C”, segun Resolucion Ministerial 239-2020-
MINSA.
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El Departamento Administrativo de cada Unidad FAP o quien haga
sus veces debera asegurar el abastecimiento del equipo de
proteccion personal (EPP), segun el nivel de riesgo de exposicion
del personal FAP.

Todos los eventos sociales se encuentran suspendidos; sin
embargo, su reanudacion sera de forma progresiva de acuerdo a
lo dispuesto por el Gobierno Central.

El Departamento Administrativo, Oficial de PREVAC y/o SST
deberan ubicar material grafico en ambientes sanitarios, o en
donde sea de importancia, a fin de prevenir el contagio de COVID-
19.

Se sensibilizara a todo el personal Militar y Civil para reportar
temprana y oportunamente la presencia de sintomatologia COVID-
19.

La DISAN gestionara la apertura de canales de comunicacién
(virtual o telefénica) para la emisibn de recomendaciones o
recepcion de consultas médicas.

La Oficina de Inspectoria de cada unidad FAP, gestionara la
apertura de canales de comunicacion (virtual o telefénica) en caso
de presentarse denuncias, entre otras acciones.

Difundir medidas preventivas para el uso correcto de las maquinas
expendedoras y teléfonos publicos debido a que pueden ser focos
infecciosos.

El Departamento Administrativo o su equivalente, Asistenta social
si es que hubiese y/o OPREVAC, en coordinacion con los
nosocomios FAP de la Unidad elaborara un Plan de Medidas para
el cuidado y promocion de la Salud Mental, indicando las acciones
gue se realizaran para promoverlas en el personal FAP.

El OPREVAC en coordinacion con las dependencias que estime
conveniente debera programar conferencias virtuales con la
finalidad de educar permanentemente en medidas preventivas,
para evitar el contagio por COVID-19, en las Unidades,
comunidades y el hogar.

El OPREVAC en coordinacion con las dependencias que estime
conveniente debera programar conferencias virtuales la prevencion
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de la estigmatizacion y exclusion social para mantener un clima
laboral adecuado.

Medidas preventivas colectivas

En cuanto a las medidas de prevencion que seran adoptadas de manera
colectiva, en las diferentes Unidades FAP, considerando el nivel de
riesgo de exposicion, es pertinente indicar lo siguiente:

a.

El personal FAP debera cumplir con el decalogo de Organizacion y
Salud para el trabajo en la FAP de acuerdo a lo establecido en el
Anexo “D”.

El Personal militar y civil antes de ingresar a la Unidad debera
limpiar y desinfectar los calzados y las manos, manteniendo en
todo momento la distancia minima de un (01) metro.

Debera usar en todo momento mascarilla.

En lo posible mantener una ventilacion ciclica en los ambientes de
las Unidades FAP.

Debera aplicarse el trabajo remoto mediante el correo electronico
personal o institucional, videollamada, llamadas telef6nicas,
videoconferencias, chats corporativos, mensajeria instantanea u
otros que resulten apropiados; en todas las actividades y acciones
en la que fuera posible. El Jefe (a) de cada Dependencia es
responsable de analizar cuales son las actividades que realizar el
personal FAP a su cargo y que pueden ser desarrolladas de
manera remota siguiendo los criterios que la actividad puede ser
desarrollada fuera del centro de labores, la actividad no requiere
contacto presencial con el personal militar y civil de la entidad y/o
usuarios externos, la ejecucion de la actividad fuera de la oficina no
pone en riesgo la seguridad de la informacion que se maneja y el
seguimiento o cumplimiento de la actividad se puede realizar por
medios electrénicos Estableciendo que las reuniones de trabajo,
conferencias, exposiciones u otros se realizaran preferentemente
de manera virtual, mientras dure la pandemia COVID-19.

En caso de ser necesario reuniones presenciales, mantener, el
distanciamiento social de un (01) metro, con el uso de los
implementos de proteccidn respiratoria, siendo el organizador el
responsable del cumplimiento y supervision del distanciamiento
correspondiente entre los asistentes a dicho evento.
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Evitar aglomeraciones durante el ingreso y salida de la Unidad
FAP, respetando en todo momento la distancia de un (01) m.

El OPREVAC de cada unidad, asi como a todo el personal Militar y
Civil monitorean el distanciamiento fisico de un (01) mt, adoptado
en los ambientes de la realidad de cada Unidad.

Disponer al personal FAP las recomendaciones de la limpieza de
equipos informéticos y bienes personales, en la cual el personal
militar y civil limpiar4 su equipo y material de trabajo con pafios
desinfectantes y en caso de bienes personales se debera hacer la
desinfeccion de lentes y equipo celular como medida preventiva.

Establecer el aforo maximo de la Unidad y éareas de sus
instalaciones, para la implementacion de las correspondientes
medidas de sanidad y acondicionamiento necesario para tal efecto.
Asimismo, debera disponer en todo momento la reduccion en el
aforo de personas en espacios comunes, COmMO ascensores,
comedores, oficinas, lugares de atencion, entre otros. En caso de
gue el espacio sea reducido para brindar atencion al ciudadano
este sera de un aforo maximo de tres (03) personas y si en caso el
espacio sea amplio este sera de cinco (05) a siete (07) personas
COmMOo mMaximo.

En el caso de los alojamientos, el distanciamiento de los camarotes
serd de 1.5 mt; asimismo, estos deberan ser preferentemente
ocupados por sola una persona, considerando el nivel de riesgo de
exposicion que tiene el personal FAP.

El acopio de desechos y EPP usados, se encuentra considerados
y tratado como residuos bioldgicos.

El personal militar al ingresar a las instalaciones FAP la medida de
temperatura no debe ser mayor a 38°C,

La entrada a los comedores de las diferentes unidades FAP, sera
de manera escalonada, y en su interior deberan sentarse dos
personas por mesa, evitando que la distancia entre personas sea
inferior a un (01) metro.

En el caso de los comedores o cafeterias de las Unidades se evalta
la pertinencia de su uso, pudiendo disponer la suspension del
servicio y el consumo de alimento en los espacios de trabajo de
cada personal. De contar con concesionarios y no resultar factible
la suspension del servicio de alimentacion por razones
excepcionales y debidamente fundamentadas, se debe establecer
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las medidas de sanidad y salubridad inherentes a los protocolos de
la Emergencia Sanitaria, considerando el establecimiento de
horarios escalonados y diferenciados para su uso por parte del
personal, a fin de evitar concentraciones.

Los estacionamientos particulares o de visita se debe tener en
cuenta que el vehiculo particular o de la unidad que ingresa solo
sera ocupado por dos personas (el chofer mas un pasajero), en la
cual ambos cumpliran las medidas protocolares sanitarias
establecidas por la unidad FAP para el ingreso.

Los vehiculos de la Unidad FAP deberan someterse a un lavado
general y desinfeccidn externa e interna.

El personal militar que hace uso de bicicleta como transporte hacia
el trabajo se le debera recomendar lo establecido en el Anexo “E”.

El personal de MESPA o que cumple la recepcién de documentos
y atencién al publico debera tener una proteccion de separacion
(mamparas) o establecer un procedimiento de depdsito de
documentacion y tomarla con los EPP apropiados, después de un
tiempo reglamentado, si esta envuelto en material plastico,
desinfectarla con alcohol.

Las Unidades FAP deberan disponer la digitalizacion y habilitacion
para la digitalizacion de tramites, servicios u otros, asi como el
empleo de mecanismos no presenciales para el ejercicio de las
funciones de la Institucion.

En almacenes, la entrega / recepcion de material debera cumplirse
el distanciamiento y uso de EPP obligatorio. Asimismo, establecer
dos (02) zonas en almacén “zona de descarga y limpieza” y “zona
de almacenamiento”, que cuenten con el espacio necesario para
garantizar la manipulaciéon de materiales.

En zonas de mantenimiento si el trabajo se va a realizar de a 2
personas, aumentar la proteccion con EPP si no se puede,

mantener la distancia de 1 metro.

El transporte de personal sera al 50%, los mismos que deben ser
desinfectados antes de subir al bus.
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6. Medidas de proteccién personal

a.

Respecto a las medidas de proteccion personal, estas seran
adoptadas de acuerdo a la evaluacion del nivel riesgo de
exposicion del personal militar y Civil de todas las diferentes
unidades FAP, consideradas en el Anexo “D” de acuerdo a lo
establecido en la R.M.-239-2020-MINSA, segun la cantidad de
personal Militar y Civil que laborara segun el puesto de trabajo.
Ademas, se considerara el tiempo de vida util de los EPP a usar
segun especificaciones técnicas por parte de la DISAN.

Para el caso de puestos de trabajo con nivel de mediano riesgo de
exposicion a COVID-19, se consideraran mascarillas antes
mencionadas, tal como lo sefiala en el anexo N°3 de la R.M.-239-
2020-MINSA.

7.  Vigilancia permanente de comorbilidades relacionadas al trabajo en
el contexto COVID-19

a.

La vigilancia de la salud del personal FAP, es una actividad
necesaria ante el riesgo de exposicion al COVID-19 y se realiza de
forma permanente durante el tiempo que establezca el Ministerio
de Salud, con las actividades ya mencionadas en el capitulo VII,
punto 2 del presente Plan, y su respectiva metodologia.

El OPREVAC, continuara con la vigilancia médico ocupacional al
personal FAP que realicen labor remota o presencial, incidiendo en
los factores de riesgo ergondmicos (jornadas de trabajo, posturas
prolongadas, movimientos repetitivos y otros), psicosocial
(condiciones de empleo, carga mental, carga de trabajo, doble
presencia y otros), u otros, que se generen como consecuencia de
trabajar en el contexto de la Pandemia COVID-19; de ser necesario
se estableceran las medidas preventivas y correctivas que
correspondan.

Se debe prestar particular atencion a la proteccion del personal
FAP que tengan alguna discapacidad mientras realicen el trabajo
remoto y en su reincorporacion al trabajo presencial en la entidad.

De conformidad con el numeral 7.2.7.8 de la Resolucién Ministerial
N° 265-2020-MINSA, los Departamentos Administrativas o su
equivalente / Oficinas de Psicologia o su equivalente / Asistentas
Sociales deberan elaborar el Plan de Salud Mental con la finalidad
de conservar un adecuado clima laboral en el contexto COVID-19,
el cual se desarrollara en las siguientes etapas:

118



o Prevencién: (charlas, seminarios, talleres de técnicas
psicoterapéuticas, etc.), las cuales se realizaran de manera
virtual.

o Intervencion: Apoyo psicoldgico al personal FAP que lo
soliciten 'y atencion personalizada para los casos
sospechosos o0 confirmados de COVID-19. (via telefénica,
medios digitales, etc.)

e. Las acciones que se deberan aplicar debido al Estado de
Emergencia Sanitaria Nacional en cuanto a la vigilancia del adulto
mayor a 65 afios, personal con factor clinico, a la personal que
tengan a su cargo el cuidado de personas adultas mayores
dependientes o que hayan sido diagnosticadas con COVID-19y se
encuentren en recuperacion, y a los que viven con familiares con
comorbilidad se planifican las siguientes acciones:

1) Deberan acreditar su condicion por un profesional especialista
de la salud de acuerdo al grupo de riesgo identificado por el
MINSA como paciente de riesgo, asi como el personal antes
mencionado debera sustentar mediante una declaracion
jurada el cuidado al adulto mayor y el personal que vive con
un familiar con comorbilidad dando cumplimiento a la
Directiva DIGPE 30-6 vigente.

2) Deberan permanecer en cuarentena domiciliaria.

3) Efectuaran trabajo remoto de acuerdo a lo establecido en la
Directiva DIGPE 30-5 vigente (adicionado la edad del adulto
mayor a los 65 afios, del IMC de 40 en el factor clinico y de la
persona que vive con un familiar con comorbilidad). Teniendo
como responsabilidad cumplir con la seguridad de la
informacion, proteccion y confidencialidad de los datos,
cumplir con las medidas de seguridad y salud en el trabajo
informadas por cada Unidad y estar disponible durante la
jornada de trabajo para las coordinaciones de caracter laboral
gue resulten necesarias.

4) Debera disponer al personal profesional de Asistenta Social
y/o al jefe de Personal o quien haga sus veces la fiscalizacién
de la respectiva documentacién que el personal militar y civil
presente en los casos antes mencionados.

f. En caso de presentarse casos positivos en una Unidad FAP, se
comunicaréa de forma inmediata al director de Sanidad FAP y en
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casos de las Unidades FAP de provincia se comunicara mediante
conducto regular a la Direccion de Sanidad FAP, para que proceda
a disponer la suspension inmediata de labores.

X. PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS PARA EL REGRESO Y
REINCORPORACION AL TRABAJO

1.

Proceso para el regreso al trabajo post cuarentena

Este proceso incluye al personal FAP que declara que no sufrid
enfermedad, se mantiene clinicamente asintomatico y/o tiene resultado
de prueba de laboratorio negativa para la infeccién por COVID-19, segun
el riesgo del puesto de trabajo.

a. Disposiciones Generales

1)

2)

Durante la emergencia sanitaria se autoriza al personal militar
el uso del uniforme camuflado (uso de mangas largas,
mascarilla y/o otros medios de equipo de proteccion personal
segun el nivel de riesgo), limpiarse el calzado, y someterse a
la toma de temperatura, lavado de manos e ingreso a la zona
a trabajar o visitar previa autorizacion. Para el personal militar
femenino se recomienda, llevar el cabello recogido, de
preferencia no llevar puesto aretes, relojes, aros, anillos o
algun accesorio personal metalico. Como recomendacién se
deberé lavar la ropa de manera diaria.

El personal civil debes usar vestimenta casual, como
pantalones de drill, jeans, polo manga larga, camisa o blusa
casual y calzado cémodo, evitando el uso de ropa formal,
como ternos, faldas, queda suspendido el uso del uniforme
institucional, Puede usar una chaqueta delgada o casaca
corta viento manga larga para el traslado de tu domicilio al
trabajo y dejarla colgada en tu silla hasta el fin de la jornada.
Considera cubrir las superficies de tu cuerpo. Como medida
alternativa puedes llevar una prenda de abrigo que podras
usar en el interior de la institucion para su uso diario y llevarlo
contigo el fin de semana para su lavado. Asimismo, de
preferencia se recomienda lavar la ropa de manera diaria.
Para las mujeres se recomienda, llevar el cabello recogido, de
preferencia no llevar puesto aretes, pulseras o collares,
relojes y/o accesorios personales metalicos.
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3) Suspender por todo el afio 2020 las actividades como:
ceremonias internas, reuniones de camaraderia y todo tipo de
acto publico que implique la reunion masiva del personal.

4)  Suspender por todo el afio 2020 todos los viajes al interior y
exterior del pais del personal FAP. Salvo personal que cumple
funcién de salud y de control.

5) Todas las presentes medidas podran ser prorrogadas de
acuerdo a la normativa emitida por el Ministerio de Salud y el
Gobierno Central.

Implementacion

Luego de levantado el aislamiento social obligatorio decretado por
el Poder Ejecutivo a través de las normas pertinentes, las Unidades
de la FAP deberan reanudar sus actividades en forma gradual y
progresiva a efectos de prevenir y evitar la propagacion del COVID-
19 entre su personal FAP, asi como el desarrollo de las actividades
funcionales acumulada por la suspension parcial de
funcionamiento de esta Institucion.

Durante los catorce (14) primeros dias calendarios posteriores al
levantamiento total o parcial del aislamiento social obligatorio, se
debera adoptar las medidas siguientes:

1) Suspension toda atencion directa al personal de otras
Unidades y al publico en las Unidades FAP que prestan
servicio administrativo, solo se permitira el ingreso del
personal autorizado y nombrado de la Unidad.

2) Se daré preferencia al trabajo remoto, ademas se establecera
un sistema de trabajo, hasta el 31 de diciembre de 2020, que
podra considerar las medidas excepcionales que contempla
el numeral 2.1 del articulo 2° del Decreto Legislativo N° 1505
y a lo dispuesto con RM N° 293 DE/VRD del 14 de mayo de
2020. Asimismo, se podra realizar trabajo en la modalidad
mixta que implica el desarrollo de labores alternando dias
presenciales con dias de trabajo remoto, de acuerdo a las
necesidades de la Unidad.

3) Los comandantes de las Unidades pueden asignar funciones
o variar las funciones ya asignadas a su personal,
indistintamente de su régimen laboral segun las necesidades
de servicio y teniendo en cuenta su perfil laboral o experiencia
laboral, la ejecucion de esta medida no implica variacién de la
contraprestacion.
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4) De encontrarse personal FAP con discapacidad, se debera
tener en cuenta sus condiciones particulares.

5) Se establecera un plan de control de asistencia, que busque
evitar aglomeraciones y uso constante de equipos de
marcacion. Los comandantes de Unidades deberan
establecer horarios de labores flexibles, escalonados y
diferenciados, a fin de evitar que el integro de personal de la
entidad asista a laborar simultdneamente y se reduzca el uso
de transporte publico, sobre todo en las horas de mayor
demanda. Para ello la Unidad distribuye el desarrollo de
labores presenciales en dias continuos y discontinuos, y
distribuye las horas de labor de forma escalonada y flexible
evitando la concurrencia masiva de personal.

6) De conformidad con el numeral 4.1 del articulo 4 del Decreto
de Legislativo N° 1505, se permitird que el personal FAP que
tengan horas acumuladas de trabajo en sobretiempo puedan
aplicarlas a efectos de compensar la licencia con goce de
remuneraciones que le hubiere sido otorgada de conformidad
con el numeral 20.2 del articulo 20 del Decreto de Urgencia
N° 026-2020 y el literal a) del articulo 26.2 del Decreto de
Urgencia N° 029-2020. La recuperacion de horas no
laboradas podra efectuarse incluso durante el afio 2021.

Se establece el plazo de catorce (14) dias calendarios debido a que
los sintomas por exposicion a COVID-19 suelen aparecer en cinco
o seis dias, pero pueden llegar hasta los catorce (14) dias,
conforme a los datos estadisticos e informacion que brinda la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y el Ministerio de Salud,
razon por la cual ese plazo es usado de manera estandar para la
prevencion, aislamiento/cuarentena o post cuarentena, permitiendo
tener un mejor control de los casos sospechosos o posibles
contagiados.

Adecuacion

Este periodo inicia posterior al de implementacion, ejecutando los
planes establecidos en este punto y se incorporaran los siguientes
lineamientos relativos al funcionamiento de mesas de partes,
procedimientos administrativos, realizacion de conferencias y
atencion al publico conforme lo sefiale el correspondiente Protocolo
de acuerdo a lo establecido en la RM N° 293-DE/VRD.
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El Departamento Administrativo con la colaboracion de la Oficina
de Prevencion de Accidentes seran responsables de:

1)

2)

3)

4)

5)

Establecer el aforo y sefalizacion en cada una de las
instalaciones de las Unidades de la FAP, referente al
desarrollo y funcionamiento, asi como la atencién al publico.
Teniendo como referencia los siguientes parametros:

o Aforo no mayor al 50% de capacidad del lugar. (Usar
como referencia para estimar el calculo la norma A130 —
Reglamento Nacional de Edificaciones).

o Distanciamiento social del publico en las colas de un (01)
metro.

o Implementacion y difusidén de planes de ingreso y salida
tanto del personal FAP, asi como al publico.

Coordinar y promover los diversos canales de atencion al
publico, priorizando la adopcién de canales alternativos como:
telefénico, correo electrénico y digitales.

Recoleccion de informacion respecto a la presencia de
sintomatologia COVID-19 para el regreso al trabajo,
empleando encuestas virtuales/llamadas telefénicas personal
gue realizard trabajo de manera presencial en la entidad a
cargo del OPREVAC en coordinacion con el jefe del
Departamento Administrativo o quien haga sus veces.

Los comandantes de las Unidades en el area de provincia
aplicaran sus normas en funcion a las diferentes necesidades
y requerimientos de las mismas.

Al momento de determinar las modalidades laborales
aplicables a su personal, el Comandante de la Unidad debera
tener en consideracion la posibilidad de brindar facilidades
laborales para el personal FAP, en caso tengan familiares
directos que cuenten con COVID-19 o que son grupo de
riesgo ante un posible contagio de COVID-19 y que en ambos
casos no se encuentren hospitalizados, conforme a lo previsto
en el DL N° 1499 Decreto Legislativo que establece diversas
medidas para garantizar y fiscalizar la proteccién de los
derechos sociolaborales de los/as trabajadores/as en el
marco de la Emergencia Sanitaria para el COVID-19, tales
como la licencia con goce de haber, sujeta a compensacion
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6)

7

posterior, reduccion de la jornada de trabajo sujeta a
compensacion posterior, reorganizacion de horarios de
trabajo, trabajo por turnos o trabajo remoto, permisos
temporales durante la jornada de trabajo, sujetos a
compensacion posterior de horas, cualquier potra facilidad
laboral que resulte pertinente, atendiendo a los criterios de
razonabilidad y proporcionalidad.

Considerando las modalidades de trabajo y las caracteristicas
de su personal a cargo, el comandante de la Unidad
determina la asignacion de funciones y actividades a su
personal, haciendo uso de las recomendaciones y medidas
sanitarias que correspondan. Dicha asignacion se comunica
al Jefe de Personal o quien haga sus veces, asi como al
personal FAP de la Unidad, mediante comunicacion virtual o
medio fisico segun corresponda.

En caso que no se pudiese aplicar alguna de las modalidades
de trabajo durante la emergencia sanitaria, se aplicara lo
siguiente segun el caso concreto:

o Otorgamiento de licencia con goce de haber, sujeta a
compensacion posterior, cuando no sea posible que el
personal, debido a las caracteristicas de sus funciones
u otras condiciones propias, realice trabajo presencial,
remoto o modalidades mixtas.

o Se otorgard licencia con goce de haber cuando el
personal FAP sea considerado dentro del grupo de
riesgo y el trabajo remoto no es compatible con sus
funciones, salvo que el personal opte por otro medio
compensatorio.

o El goce de vacaciones pendientes o adelanto de las
mismas, el cual se realiza a solicitud del personal, con
acuerdo previo del jefe (a) directo, A falta de acuerdo
decide la entidad, a través del procedimiento que regule
sobre el particular, respetando los criterios de
razonabilidad y las necesidades del servicio (Base Legal
Art 5 del Decreto Supremo N° 013-2019-PCM)

o En el caso de que el personal militar y civil FAP que haya
permanecido bajo licencia con goce de haber desde la
declaratoria del Estado de Emergencia Sanitaria, podra
realizar la respectiva compensacion una vez concluida
la declaratoria de Emergencia.
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Proceso para lareincorporacién al trabajo

El proceso de reincorporacion al trabajo esta orientado al personal FAP
gue cuentan con alta epidemiologica COVID-19. En casos leves, se
reincorporan catorce (14) dias calendario después de haber iniciado el
aislamiento domiciliario.

En casos moderados o severos, catorce (14) dias calendario después
de la alta clinica. Este periodo podria variar segun las evidencias que se
tengan disponibles y segun el criterio de los profesionales de la salud
FAP, asi como del personal profesional de salud de otra entidad extra
FAP. De esta manera el OPREVAC Y el Jefe del Departamento
Administrativo o quien haga sus veces, con estas caracteristicas,
realizardn el seguimiento clinico y validar el alta médica para su
reincorporacion a la entidad.

Necesariamente el personal FAP que se reincorporan a la entidad,
deben evaluarse con el fin de analizar la posibilidad de realizar trabajo
remoto como primera opcion. De ser necesario su trabajo de manera
presencial, deben usar mascarilla 0 el equipo de proteccidn respiratoria
segun su puesto de trabajo, durante su jornada laboral, ademas recibe
monitoreo de sintomatologia COVID-19 por catorce (14) dias calendario
y se les ubica en un lugar de trabajo no hacinado.

Revision y reforzamiento a trabajadores en procedimientos de
trabajo con riesgo critico en puestos de trabajo.

Aquellos puestos con actividades que impliqguen una probabilidad
elevada de generar una causa directa de dafio a la salud del personal
FAP, como consecuencia de haber dejado de laborar durante el periodo
de aislamiento social obligatorio (cuarentena), Las Unidades
/Dependencias de la Fuerza Aérea del Pert deberan brindar la revision,
actualizacion o reforzamiento de los procedimientos técnicos que
realizaba el trabajador antes de la cuarentena; esta actividad puede ser
presencial o virtual segun corresponda , dirigida a las funciones y riesgos
del puesto y de ser el caso, reforzar la capacitacion en el uso de los
equipos y/o herramientas peligrosas que utiliza para realizar su trabajo.
Esta medida soOlo es aplicable para los trabajadores con dichas
caracteristicas que se encuentran en el proceso de regreso y
reincorporacion al trabajo.

125



Proceso para el regreso o reincorporacion al trabajo al personal de
grupo de riesgo para COVID-19.

Conforme a lo establecido por el Ministerio de Salud mediante la
Resolucion Ministerial N° 239-2020-MINSA, de fecha 28 de abril de
2020, que aprueba el Documento Técnico: “LINEAMIENTOS PARA LA
VIGILANCIA, PREVENCION Y CONTROL DE LA SALUD DE LOS
TRABAJADORES CON RIESGO DE EXPOSICION A COVID-19” y sus
modificatorias la Resolucién Ministerial N° 265-2020-MINSA y la
Resolucidon Ministerial N° 283-2020-MINSA se consideran como grupos
con factores de riesgo al personal FAP que presentan caracteristicas
individuales asociadas a mayor riesgo de complicaciones por COVID-
19.Se considera al personal de grupo de riesgo para COVID-19 a los
siguientes:

. Persona adulto mayor de 65 afios (Art.8.numeral 8.1 del D.S.
N° 083-2020-PCM y Resolucion Ministerial No0.283-2020-
MINSA)

o Hipertension arterial no controlada

. Enfermedades cardiovasculares graves

. Cancer

o Diabetes mellitus

o Obesidad con IMC de 40 a mas

o Asma moderada o grave

. Enfermedad pulmonar crénica

. Insuficiencia renal crénica en tratamiento con hemodidlisis

. Enfermedad o tratamiento inmunosupresor

o Y otras que establezca la Autoridad Nacional Sanitaria

a. Asimismo, es aplicable al personal que tengan a su cargo el
cuidado de personas adultas mayores dependientes o que hayan
sido diagnosticadas con COVID-19 y se encuentren en
recuperacion, como también a los que viven con personas con
comorbilidad. Ademas, de aquellos que establezca el médico del
servicio de SST mantendran hasta el término de la emergencia
sanitaria de acuerdo al D.S. N° 008-2020-SA.

b. Ademas, conforme a lo establecido en el articulo 66° de la Ley N°
29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo y el articulo 100°
del Decreto Supremo N° 005-2012-TR, Reglamento de la Ley de
Seguridad y Salud en el Trabajo, se incluye como grupos con factor
de riesgo al personal femenino FAP (Oficiales / TTSSOO) que se
encuentran embarazadas o en el periodo de lactancia (un afo
posterior al parto).
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c. Ante los factores de riesgo descritos, se debera tener en cuenta lo
siguiente:

1)

2)

3)

4)

5)

Todo personal FAP que considere encontrarse comprendido
dentro del grupo de riesgo debera llenar una Ficha (Anexo “F”)
comunicando tal situacion, la cual tiene caracter de
declaracion jurada. Los datos contenidos en la Ficha podran
ser verificados por el Departamento Administrativo o quien
haga sus veces teniendo en cuenta la informacion existente
relativa a exadmenes ocupacionales anteriormente realizados
0 comunicaciones documentadas presentadas por el personal
FAP. En el llenado de esta ficha debe tenerse en
consideracion que de conformidad con la Norma Il de la Ley
General de Salud N° 26842, el derecho a la proteccion de la
salud es irrenunciable.

Mantendran la cuarentena domiciliaria, segun lo establezca la
normatividad correspondiente.

Cabe precisar que la opcidn prioritaria sera el trabajo remoto.
De esta manera, debe quedar explicito que el regreso o
reincorporacion al trabajo no se realizard durante la
emergencia sanitaria. De conformidad con el articulo 20
numeral 20.2 del Decreto de Urgencia N° 026-2020, articulo
26 numeral 26.2 del Decreto de Urgencia N° 029-2020 vy el
articulo 10 numeral 10.1 del Decreto Legislativo N° 1474, de
no ser posible la realizacion de trabajo remoto, se otorgara la
correspondiente licencia con goce de haber con cargo a
compensacion al concluir la emergencia sanitaria ocasionada
por el COVID-19. Esta compensacién podra realizarse incluso
durante el Afio Fiscal 2021, por aplicacion de lo previsto por
el articulo 4 numeral 4 del Decreto Legislativo N° 1505. Los
trabajadores que no puedan realizar trabajo remoto, podran
solicitar como medio compensatorio alternativo el goce de sus
vacaciones pendientes o el adelanto de las mismas. En todos
los casos se debera contar con el acuerdo del jefe directo.

Para el personal militar y civil FAP, el OPREVAC/ Asistentas
Sociales/jefe del Departamento Administrativo
respectivamente, determinaran el seguimiento clinico que
corresponda.

Los informes clinicos, deberan ser valorados por los
profesionales de la salud, para determinar la reincorporacion
0 regreso al trabajo.
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6)

7)

8)

9)

Los trabajadores que realicen sus funciones a través de
trabajo remoto, deben cumplir con las disposiciones
establecidas en el Titulo 1l del Decreto de Urgencia N° 026-
2020, el Decreto Supremo N° 010-2020-TR, la Resolucion
Ministerial N° 072-2020-TR, RM N° 293 DE/VRD y demas
normas legales aplicables al caso.

De comprobarse que un personal FAP ha incurrido en
falsedad en el llenado de la Ficha, se procedera de inmediato
a iniciar el proceso administrativo respectivo, sin perjuicio de
las responsabilidades de otra naturaleza que pudieran existir.
De conformidad con el articulo 4 numeral 4.7 del Decreto
Legislativo N° 1468, el personal FAP con discapacidad tienen
derecho al acceso al trabajo remoto cuando sea compatible
con las labores del puesto que desempeiian. En caso la
naturaleza de las labores del puesto de trabajo no sea
compatibles con el trabajo remoto, se les otorgara una licencia
remunerada con cargo a compensacion al culminar la
emergencia sanitaria ocasionada por el COVID-19. La
compensacion, en caso se otorgue licencia remunerada, no
debe afectar las condiciones de salud de los trabajadores con
discapacidad ni los cuidados que requiera de parte de sus
familiares. Tratdndose de personal FAP con discapacidad se
aplicaran las reglas antes indicadas en lo que resulten
compatibles.

El personal FAP en grupo de riesgo para COVID-19, en caso
deseen concurrir a trabajar o prestar servicios en las
actividades autorizadas de acuerdo al Art. 8 del Decreto
Supremo N° 083-2020-PCM, pueden suscribir una
declaracion jurada de asuncion de responsabilidad voluntaria,
conforme a las disposiciones que emita el Ministerio de
Trabajo y Promocién del Empleo en coordinacién con el
Ministerio de Salud. En ningun caso se puede ejercer algun
tipo de coaccion para la firma de este documento, lo que
incluye, pero no limita, supeditar la firma respectiva a que se
mantenga el vinculo laboral o la prestacion de servicio.

Con Resolucién Ministerial N° 099-2020-TR del 26 de mayo
de 2020, se aprueba el documento denominado Declaracién
Jurada a que se refiere el numeral 8.3 del Art. 8 del Decreto
Supremo N° 083-2020-PCM, en tal sentido los comandantes
de las Unidades FAP deberan realizar los procedimientos
establecidos en la indicada norma, para la evaluacion del
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XI.

personal FAP en los establecimientos de salud que
corresponda.

10) Cuando se confirme un caso, se debe notificar de manera
inmediata al Centro Nacional de Epidemiologia Prevencion y
Control de enfermedades (CDC PERU), a través del aplicativo
especial de la vigilancia de COVID-19.

RESPONSABILIDADES DEL CUMPLIMIENTO DEL PLAN

En base al contenido del presente plan, se detallan las siguientes
responsabilidades que deberan ejecutarse para su cumplimiento:

a.

Del Sub director de la Direccion General de Persona

Adoptar las medidas necesarias para ejecutar lo dispuesto en el presente
Plan, bajo responsabilidad.

1)
2)

3)

Elaborar el presente documento y sus modificaciones.
Comprometer y disponer la asignacion de los recursos
correspondientes para el cumplimiento de las medidas de
prevencion establecidas en este documento.

Liderar reuniones del comité de crisis para la toma de decisiones
institucionales respecto a la emergencia.

De los comandantes y directores de las Unidades de las FAP

1)

2)

Dar cumplimiento a las disposiciones establecidas en el presente
Plan.

Asegurar que todos los trabajadores reciban la capacitacion e
instruccion del presente procedimiento y/o protocolo.

De los Inspectores de la Unidades FAP

Controlar el cumplimiento de las disposiciones establecidas en el
presente Plan.

Del Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo

1)

2)

Desarrollar actividades para prevenir casos de Coronavirus
(capacitaciones virtuales).

Asesorar a todas las Unidades FAP para ejecutar lo dispuesto en
el presente plan.

129



XIL.

XIlI.

e. Del Personal Militar y Civil FAP

1) Dar cumplimiento a las disposiciones establecidas en el presente
Plan.

2) Comunicar inmediatamente los sintomas relacionados con una
infeccion respiratoria

3) Mantenerse informado con la informacién sobre la prevenciéon de
infeccion por COVID-19, que brinde las unidades de la FAP

f. Del Personal Civil extra FAP (contratistas y visitantes)

1) Cumplir y hacer cumplir las medidas establecidas en el presente
documento

2) Difundir a sus trabajadores las disposiciones establecidas en el
Marco Peruano relacionadas a la prevencion de la salud sobre el
contagio de COVID-19.

PRESUPUESTO Y PROCESO DE ADQUISICION DE INSUMOS PARA EL
CUMPLIMIENTO DEL PLAN

Con el presupuesto Institucional asignado a la Fuerza Aérea del Pera se
realizard la adquisicién de insumos que permitan el cumplimiento del mismo.

Asimismo, la adquisicion de los insumos recae en el Departamento de
Abastecimiento o quien haga sus veces en cada Unidad de la Fuerza Aérea.

DOCUMENTO DE APROBACION DEL COMITE DE SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO

A continuacién, se adjunta el documento mediante el cual el Comité de
Seguridad y Salud en el Trabajo (CSST) de la Fuerza Aérea del Perl aprueba
el Plan para la vigilancia, prevencion y control de COVID-19 en el trabajo.

Asimismo, se adjunta el Acta de Sesion Extraordinaria N° 01-2020-CSST del
Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo de la Fuerza Aérea del Per.
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PLAN VPC COVID-19

Anexo “A”

“LAVADO DE MANOS CON PRIORIDAD, USO DE GEL Y PAUTAS EN EL
TRANSITO EN PASILLOS Y AREAS COMUNES”

1. CARTILLA DE PROCEDIMIENTO DE LAVADO DE MANOS

Méjese las manos con agua; Deposite en la palma de la mano una

cantidad de Jabén suficiente para cubrir
todas Jas superficies de Jas manos;

s U %

Frétese la palma de la mano derecha Frotese las palnas de bas manos
contra ol dorso de la mano izquierda  entre si, con los dedos
entrefazando fos dedos y viceversa, entrelazados;

4R

Frétese con un movimiento de Frétese la punta de los dedos de la
rotacion el pulgar izquierdo, mano derecha contra fa palma de b
atrapandolio con la pallma de la mano izquierda, haciendo un

mano derecha y viceversa; movimiento de rotacién y viceversa;

g

Séquese con una toalla desechable; Sirvase de la toalla para cerrar o grifo;

%

Frétese las palmas de las manos

)

Frétese el dorso de los dedos de
una mano con la palima de la mano
opuesta, agarrandose fos dedos;

.
.

Enjudguese las manos con agua;

Sus manos son seguras,

FUENTE: OMS
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PLAN VPC COVID-19
Anexo “A”

2. PROCEDIMIENTO USO DE GEL

E] Duracion de este procedimiento: 20-30 segundos

Deposite en la palma de la mano una dosis de producto suficiente para Fritese las palmas de las manos
cubrir todas las superficies, entre si.

Frotese |a palma de |]a mano derecha Frotese |as palmas de |as manos Frotese el dorso de |os dedos de
contra el dorso de la mano izguierda entre 5i, con |os dedos entrelazados,  una mano con la palma de la mano
entrelazande los dedos y viceversa. opuesta, agarrindose los dedos.

6 ] 8
G N/

Frétese con un movimiente de rotacién  Frétese la punta de los dedos de la Una vez secas, Sus manos son
el pulgar kzquierdo, atrapindolo con la mane derecha contra la palma de la Seguras,
palma de la mano derecha y viceversa,  mano lzqulerda, haciendo un

mavimiento de rotacién y viceversa.

FUENTE: OMS



PLAN VPC COVID-19
Anexo “A”
PAUTAS EN EL TRANSITO EN PASILLOS Y AREAS COMUNES
a. Alsubirlas escaleras, evita el uso de las escaleras.
b.  Mantener una distancia prudencial de un (01) metro.
c. Es obligatorio el uso de la mascarilla.
d. Cubrete cuando tosas o estornudes.

e. Esta prohibido estrecharse las manos, abrazarse, o darse beso para
saludarse.

PAUTAS EN EL TRANSITO EN
PASILLOS Y AREAS COMUNES
AL SALIR DE CASA

€9 A subir las escaleras, evita el uso de los pasamanos.

h ' ) Mantener una distancia pradencial de 1.5 metros.

WS S € Es obligatorio el uso de la mascarilla.

) Cibrete cuando tosas o estomudes.

4 Esti prohibido estrecharse las manos, abrazarse o darse beso para
saludarse.,

FUENTE: MTPE



PLAN VPC COVID-19

Anexo “B”

FICHA DE SINTOMATOLOGIA COVID-19

Ficha de Sintomatologia COVID-19
Para Regreso al Trabajo
Declaracion Jurada
He recibido explicacion del objetivo de esta evaluacion y me comprometo a responder con la verdad.

Fuerza Aérea del Perit RUC 20144364059

ADEIAOS T NOIBIES: ......ocvriiiiiscriiii s
Unidad ..o DNI oo NSA oo,
DIFECCION .o NUmero Celular ......cooovvvvvvceiiciiieieeeei

En los tltimos 14 dias calendario ha tenido alguno de los sintomas siguientes:
St NO

1. Sensacion de alza térmica o fiebre

2. Tos, estornudo o dificultad para respirar

3. Expectoracién o flema amarilla o verdosa

4. Contacto con persona (s) con un caso confirmado de COVID-19
5. Esta tomando alguna medicacion (detallar cudl o cuales)

Todos los datos expresados en esta ficha constituyen declaracion jurada de mi parte.
He sido informado que de omitir o falsear informacion puedo perjudicar la salud de mis compafieros y la mia propia, lo cual
de constituir una falta grave a la salud publica, asumo sus consecuencias.

Fecha: ............ e, [eoeriiniiininns FIINA 1t

Se le podria agregar la huella para darle mas validez al documento

HUELLA DIGITAL




PLAN VPC COVID-19

Anexo “C”

“USO DE LA MASCARILLA”

Cuando usar Mascatrilla

Si esta sano, solo necesitas llevar mascarilla.

Si vas a estar a menos de un metro de distancia de alguien con
COVID-19.

Si tienes tos o estornudos.

Si viajas en transporte publico y concurres a lugares donde has
mas personas como supermercados, bancos u otros.

Si necesita llevar una mascarilla, aprenda a usarla y eliminarla
correctamente.

Cémo ponerse, usar, quitarse y desechar una mascarilla

a.

Antes de ponerse una mascarilla, lavese las manos con un
desinfectante a base de alcohol o con agua y jabon.

Cubrase la boca y la nariz con la mascarilla y asegurese de que no
haya espacios entre su cara y la mascara.

Evite tocar la mascarilla mientras la usa; si lo hace, lavese las
manos con un desinfectante a base de alcohol o con agua y jabon.

Cambiese de mascarilla tan pronto como esté himeda y no reutilice
las mascarillas de un solo uso.

Para quitarse la mascarilla: quitesela por detras (no toque la parte
delantera de la mascarilla); deséchela inmediatamente en un
recipiente cerrado; y lavese las manos con un desinfectante a base
de alcohol o con aguay jabén.



PLAN VPC COVID-19
Anexo “C”

“USO DE LA MASCARILLA”

Como usar una mascarilla correctamente
Recomendaciones de la OMS y la OPS

ﬂ Antes de colocase la mascarilla

Lave correctamente
las manos

(Jabdn o desinfectante
a base de alcohol)

Aseglrese de que
no haya espacios
entre su cara

¥ la mascarilla

Si lo hace, realice la higiene
de manos con un
desinfectante para manos
(Jabdn o desinfectante

a base de alcohol)

] Reemplace la mascarilla
con una nueva cuando esté hameda

Mo reutilice las mascarillas

Recuerde que no es necesario que las

personas que no presenten sintomas
respiratorios usen mascarillas

FUENTE: OMS



PLAN VPC COVID-19

Anexo “C”

TIPO DE MASCARILLA O PROTECTOR RESPIRATORIO DE
ACUERDO AL NIVEL DE RIESGO DE EXPOSICION DEL PUESTO

Equipos de Proteccion Personal (*)

Guantespara  Traje para Botapara
Mascarilla  Respirad Gafas de
e CaretaFacial . proteccion  proteccion  proteccion

Nivelderiesgode  quinigka  Quinirgico protection
o
puesto de trabajo — —

Riesgo Muy Alto de

NOTA:

Obligatorio O (*) Uso de delantal o bata

Esta relacion de equipos de proteccidn personal es lo minimo obligatorio para el
puesto de trabajo; ademas, el servicio de seguridad y salud en el trabajo debera
realizar una evaluacion de riesgos para determinar si se requieren otros equipos de
proteccion personal adicionales. Asimismo, las mascarillas, los respiradores N95
quirargicos, los guantes y trajes para proteccion biolégica, deberan cumplir
normativas asociadas a proteccion biologica, y la certificacion correspondiente.



PLAN VPC COVID-19

Anexo “D”
“DECALOGO DE ORGANIZACION Y SALUD EN LA FAP”
Acondiciona tu lugar de trabajo y organiza tus tiempos

a. Siestas en casa, establece un lugar para el trabajo en el que se eviten
las distracciones y delimita tus horarios de labores.

b. Sivas atu UUDD FAP, recuerda seguir todas las pautas de prevencion

para desarrollar tu trabajo de manera segura y escoge horarios de
movilizacion de menor afluencia.

Preserva la colaboracién y el trabajo en equipo

Mantén la comunicacion, coordinacion y cooperacion con todo el equipo de

trabajo, estés o0 no estés en tu UUDD FAP. Recuerda que puedes utilizar los

implementos de proteccion y/o medios digitales de comunicacion.

Establece turnos para las tareas del hogar

a. Siestas en casa, en el caso de vivir con otras personas, es importante
gue se establezcan turnos para las tareas de cocina, aseo y cuidado de
los hijos y/o personas dependientes.

b. Sivas atu UUDD FAP, procura organizar nuevamente tus tiempos para
realizar tu trabajo y las tareas del hogar.

Muestra empatia y solidaridad con las personas afectadas

Recuerda que las personas que han sido afectadas por COVID-19 merecen
nuestro apoyo, compasién y amabilidad.

Realiza pausas activas y actividad fisica

Haz breves espacios durante tu jornada laboral en los cuales realices
ejercicios de estiramiento y respiracion. Y al final del dia realiza actividad fisica
en casa coOmo aerobicos, bailar, saltar la soga y/o yoga.

Lleva una alimentacion saludable

Ingiere los alimentos que te brinden los nutrientes que necesitas para

mantenerte sano, sentirte bien y tener energia. Asegura su limpieza y
desinfeccion.



10.

PLAN VPC COVID-19

Anexo “D”
Evita la sobreinformacion

Establece limites de tiempo para informarte sobre noticias o acciones ante el
COVID-19 y hazlo a través de medios oficiales.

Establece espacios de conexion con familiares y/o amistades

Procura mantener la conexién con las personas que tienes lejos a través de
medios de comunicacion como llamadas telefénicas, video llamadas u otros
medios digitales.

Atiende a tus emociones

Identifica tus emociones, compartelas con personas de confianza y de ser
necesario acude al profesional de salud psicolégica que te ofrece la Fuerza
Aérea del Pera.

Descansa lo suficiente y desconéctate

Descansa las horas necesarias, medita, procura hablar de otros temas y/o
realiza actividades que disfrutes.



PLAN VPC COVID-19

Anexo “E”
“USO DE BICICLETA COMO TRANSPORTE HACIA EL TRABAJO”

Recuerda que antes de utilizar la bicicleta deberas colocarte la mascarilla y
luego el casco protector de cabeza. La mascarilla debe cumplir con los
estandares sanitarios.

Para un mayor rendimiento de esta mascarilla, se sugiere usar un pafuelo
sobre la mascarilla, esto te brindara mayor capacidad de contencion y menor
acumulacion de polvo.

También es importante el uso de lentes, éstos deben ser amplios y cubrir la
totalidad de los ojos.

Evitar el uso de guantes, ya que estos pueden generar una contaminacion
cruzada, es més eficiente el lavado de manos o la aplicacion de un gel con
alcohol.

Inmediatamente después de usar la bicicleta debemos lavarnos las manos, al
menos 20 segundos y limpiar el manillar con alcohol o agua jabonosa.

Si recorres distancias largas, sera recomendable que realices un bafio antes
de realizar a laborar.

Trasladate a una velocidad moderada, para mantener tu distancia con los
vehiculos, no menor a diez (10) metros.

Luego de estos consejos, si vas a desplazarte en bicicleta al trabajo debes
registrar tus datos (nombre completo, nimero de DNI y oficina) al correo del
Jefe del Departamento Administrativo de la Unidad.



PLAN VPC COVID-19

Anexo “F”

DECLARACION JURADA
(Reemplaza a la Declaracion Jurada establecida en el Anexo “A” de la
DIR. DIGPE 30-5 “APLICACION DEL TRABAJO REMOTO EN LA FAP A
CONSECUENCIA
DEL CORONAVIRUS DEL COVID-19)

identificado con DNI ................ y NSA ... , laborando actualmente
L= o PP P P PP PP declaro bajo juramento que por
encontrarme en condicion de persona en riesgo por:

FACTOR DE RIESGO MARCAR
Edad mayor de 65 afios.
Hipertension arterial no controlada
Enfermedades cardiovasculares graves
Céncer.
Obesidad IMC>=40
Diabetes Mellitus.
Enfermedad pulmonar crénica.
Insuficiencia renal crénica en tratamiento de hemodidlisis
Enfermedad o tratamiento inmunosupresor.
Embarazada o en periodo de lactancia.
Tener a mi cargo persona adulto mayor dependiente o que
hayan sido diagnosticada con COVID-19 y se encuentran
en recuperacion

Persona que vive con familiar de grupo de riesgo

En el caso que se encuentre incurso en alguna de las enfermedades que se indica
en el cuadro anterior, indicar la medicacibn que se encuentra
FECIDIENAO. ...

Por tal motivo, ¢ Estaria usted de acuerdo en desarrollar trabajo remoto para evitar
poner en riesgo su salud? NO () Si ().

Si en caso sea si a partir de la fecha procederé a realizar mis labores a través de
Trabajo Remoto.

Asimismo, autorizo a mi empleador, el uso confidencial de la informacion brindada,
solo y exclusivamente para los fines de salvaguardar la salud y



bienestar del personal FAP que pudieran encontrarse dentro de los grupos de
riesgos establecidos por la norma.

Para tal efecto, cumplo con informar lo siguiente:

Domicilio o lugar de aislamiento en donde voy a cumplir el trabajo
157 01010 (o

Teléfono celular ..............ccooeeveeninns teléfono fijo ........oevvvveeviiii,
(70 (=TI =1 0=Tod 1 (o] o] oo USRS
Lugar, ............ de ., de 20 ..........
Grado
Nombre
Apellidos
Firma : HUELLA DIGITAL
NOTA:

1.- El personal por factor clinico debera adjuntar el documento médico debidamente acreditado
y sellado por la entidad correspondiente.

2.- En caso del adulto mayor a cargo del Titular, debera adjuntar copia del DM respectivo.

3.- El documento médico carente de veracidad (falsa) sera de responsabilidad administrativa
y legal Gnica y exclusivamente del Titular.



PLAN VPC COVID-19

Anexo “G”

“PROFESIONAL DE SALUD DEL SERVICIO DE SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO POR TAMANO DE EMPRESA”

Centros de Centros de

trabajo trabsjo Centros Centros | Centros do
Responsable de PO 1 1PO 2 do trabajo | detrabejo |  trabajo
Seguridad y Salud | (no inchidos en | (incuidos en PO ) 1PO 4 PO 5

delos | 0800398 SA) | S 003.98 $A)
Trabajedores | (0% hasto20 | 200100 | 101500 | més de 500
trabajadores | tabajadores | trabajadores | Wrabajadores | trabajadores

« l X
v X 1

Empleador
Enfermera (**)

Médico (***
(") En caso de empresa hasta 20 rabajadores 08 aciwdades no consioeradas en of DS 003-98 SA o empleador pord
sobotar 1 consultona 3 un professonal con especialdad an sakud ocupational 0 Centro 0e Prevencion de Riesgos o
Traba (CEPRIT) 08 £+ Savg

(") 1 professonal 08 enfermena BebA CONAr Con entronamento #n 5210 OCUpICOn 0 ANes SU JOMAcs LborX
10ndrd una Guracdn mixima 68 ) horas semaniies 0 su equivalente de 150 horas mensuakes nchyyendo W jormada
g Quarca duma y noclurna por cada md abjcores deberd contar con un profesional AdCoNM

™) €1 ¢A1g0 08 WAGICO OCUpaCOnal #n ¢ CHA0 00 VaRA Pard CANBos 00 TFaDAN0 110 5 GFORA S01 CLOMNO paX
MOGCo ESpecalita #0 MEGONa OCUPICIONA 0 MEOCNS O Yabaw Magister 0 aesa00 08 Maesina &n sakd
OCUPACONAl MEGNA OCUPACIONA O Sequncad y Sakxd en ¢f abao. a0 caso de Centios de Tradao Tipo ¢ o méaco
Goberd contir con Gpomado universAIo en Salud 0cupaconal La omada aboral del meaco on centros de rabao
hasta 500 Wabajacores lendrd ung Ouracion minma de 18 hords Jemanales, on Caso 0¢ Centros 08 Yabigo con imds
de 500 trabaacores I jornada labotal tended una duractn maxima o¢ Yenta y sets horas semanales oyendo
JOIaa) 00 QU SuIm y OCKUIME POr Cadh M Irabaghdored Geberd CONLM Con un profesional adcional

Para caso 0e 1os Centros 0e Tradao Tipo 3, Tipo 4y Tipo 5, $e conssdera todas s
AChvIades econdmicas inciudas o no ncluidas en ¢ DS 003.98 SA




PLAN VPC COVID-19

Anexo “H”

“PAUTAS PARA CREAR UN ENTORNO SALUDABLE”

Un aspecto importante para conseguir que el lugar de trabajo sea saludable es la
actuacion en materia de salud Mental y Bienestar, de acuerdo a lo dispuesto en la
R.M. N°186-2020-MINSA, “Guia Técnica para el cuidado de la salud mental de la
poblacion afectada familias y comunidades en el contexto COVID1-9” y sus 10
anexos.

Asimismo, en un lugar de trabajo los trabajadores y los comandantes/directores
contribuyen activamente a mejorar el entorno laborar promoviendo y protegiendo la
salud, la seguridad y el bienestar de todo el personal

1. Proteger la salud mental reduciendo los factores de riesgo relacionados con
el trabajo

2. Promover la salud mental desarrollando los aspectos positivos del trabajo y
las cualidades y capacidades del personal.

3. Tratar de solucionar los problemas de salud mental con independencia de su
causa.



Anexo 8. Album fotogréafico

Inicio Sistemas Sitios Web Normatividad PAC

Emplear el Poder
Aeroespacial en la defensa
=& del Peru de sus amenazas y

en la proteccion de sus
intereses, en el control del
orden interno, en el
desarrollo econémico y
social del Pais, en la
4| Defensa Civil y en el apoyo
J ala Politica Exterior; a fin
de contribuir a garantizar
su independencia,
soberania e integridad
territorial y el bienestar
general de la Nacién.

Fuente: Fotos FAP - GRUP2
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Fuente: Fotos FAP - GRUP2



Anexo 9: Deficiente entrega de documentos

Antes

Documentacion
Clasificaday No
Clasificada

Decreto del
Comandante dela

unidad

NO
v

Registra y entrega a
Jefes de areas

Decreto y firma
para cada
involucrado

Solo firmay
devuelve

Tomar accionesy
derivar a Jefes de

areas

>

Secretario de dpto./
seccién/oficina
registra

}

Secretario de dpto./
seccidon/oficina
entrega,a jefe

v

Jefe decretaa
secretario

|

Secretario entrega a
responsable directo

Fuente: Elaboracion propia

|




Después

Documentacién
Clasificaday No
Clasificada

Decreta el Comandante de la
unidad (tradicional-SGD)

Decreto y firma para cada

Sl———» involucrado y dewuelve
(tradicional-SGD)

MESPA
Apto

Si
NO Registra y entrega a Jefes
L dedreas (tradicional-SGD) AJ

v

entrega a responsable
directo (tradicional-SGD)

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 10. Mejoramiento de herramienta para entregables

EXAMENES SEMESTRALES
=, F i .
e e PROMEDIO| NOTA (= &, Registro de Solicitudes EEFF . - Internet Explorer \E\ = @
ORD. SEMESTRE|ETAREQ UNLRINDE| EDAD OBSERVACION SEMESTRE| SEMESTRE ‘ﬁ'f http://172.18.89.165/sistemascoper/leper/reg_sol_eeff.phplaccion=r&ref=180521 ‘
A VALIDAR| VALIDADA
Edad Calc.28/MAY/2018 ult.dia Gr.EL.30-
39 afos, Prog. FL.24/MAY/2018 ——
1 20181 20-29 GRUPZ 33 FT.28/MAY/2018 DGPE-DISAN 271443 100.000 100.000 Esta Informacion sera lefda y resuelta por el Comandante de Personal y Director del Servicio de Sanidad de la FAP,
;1;{{5201& - DGPE-DISAN 271447 MAR por tanto Ud. es responsable de lo que consigne en ella.
Edad Calc.15/nov/2017 ult.dia Gr.Et.30- SOUCITO: |7 ; - W
2 2017-2 20-39 GRUE? a8 39 afios, Prog, F1.10/nov/2017 100,000 - |(Seleccionar) J
S FT.15/nov/2017 DGPE-DISAN soooo OCT '
2017
Edad Cale.02/may/2017 ult.dia Gr.Et.30- JUSTIFICACION:
- 39 afios, Prog. F1.27/abr/2017 o '
- -0 [} i
3 - 3033 ALAR ®  FT.02/may/2017 DGPE-DISAN 220735 100.000 100.000
FEB 2017
Edad Cal.21/11/2016 ult.dia Gr.E&.30- ESTADO SOL:
. 3% afios, Prog. FL16/11/2016
- -0
4 ez 3033 ALAR ¥ FT.21/11/2016 DGPE-DISAN 181501 100.000
OCT 2016
5 2016-1 30-39 ALAR3 37 EDAD AL 17/05/2016 CANDIDATO 34,000 54,000 RESPUESTA:
6 2015-2 30-39 GRURZ 36 EDAD AL 31/10/2015 EX REGULAR 87.667 7.667
7 2015-1 30-33 GRURZ 36 EDAD AL 30/04/2015 EX REGULAR 51.667 51.567
8 2014-2 30-39 ALAR3 35 EDAD AL 31/10/2014 EX REGULAR 53.667 93.667
3 2014-1 30-39 ESOFA 33 EDAD AL 30/04/2014 EX REGULAR 75.333 75.333 rabar
EXAMENES RENDIDOS
DESCRICION CARRERA BARRAS PLANCHAS NATACION. | ABDOMINALES. SOLICITUDES
ORD.| UNL.EX.| COD_EX. FEC.RINDE |GRU.ETA. PROMEDIO —
EXAMEN Marca.| Punt. | Marca.| Punt. | Marca.| Punt. | Marca.| Punt. | Marca. | Punt. Reg. | Solicita |Estado]
EXAMEN SEMESTRAL I - . o . . an ]
1 GRUP2Z 180521 oo 08-JUN-18 30-39 5.3 100 20 100 30 100 100 Aprobade  %/Req.Sol
2 GRUPZ 171106 PROCESO SEMESTRAL 27-NOV-17 30-39 6.2 100 15 100 75 100 100 Aprobade  %/Reg.Sol
3 DIAPE 170403  Promocion 2018 30-39 6.08 100 13 100 85 100 100 Aprobzde  /Reg.Sol
4 ARz leipar  CVAMEN SEMESTRAL 02-NOV-16 30-33 6.04 100 20 100 82 100 100 Aprobade  /Req.Sol.

2016-2

Fuente: FAP mejorado



Anexo 11. Nueva presentacion de acceso intranet

ACCEDER AHORA
—————

©

Fuente: Elaboracion propia

NOTICIAS

‘ EVALUADOS

’

BASE AEREA DE VITOR "MARCO SHENONE
OLIVA (GRUP2)

o4 AR L , o i)
4
s GRUSZ-SERICIO D ARNAS 3000
™
xadima iy i je
AV, VA CIRRD COLORAD
. AN BY
LU X % 0
Felictacnes Felech.Tram.  Condacor. Eomblows /Dl Junts/Comits
VERTOS  ganciones | Suncon. Tt Dicion/ Cos Incdts AP
DENERNTOS -+ - > Fewwewwwy
Acouc) O Dweoca Cougoton_ Tedny oo L
MSTORAL  Steackses  Uniades  Ascomos (Cargme "f(é’..';."

oo Corporl Talis__ AacbBonacin L. Crovdes_ Notbeacon
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Anexo 12. Mapa de proceso de entregables en evaluacion fisica

Antes

Personal Militar
(19-50 afos)

Rezagado
DM/E!CQIUIGO

'3. . | DM /Exceptuado
Rinde prueba EEFF enfemol:gophm :
Dia I’ D” sagln tablas OFD Y\/}

FAP 160-7

P {
Dia “D+5” pusrprepield J\d
FAP 1607
....... \‘ II
i 1Y |
Dia “D+5” i ="
ORDFAP 1507 ﬁl!
........................................... imidosiasinicumsismsnmr s srsisiissn | A
; 3R
Yy
Dia “D+25” e
\ 4 -
, DGPFE W
Dia “D+5” R |
&/ ' .........
s 6k ’ Digtaite ] .
Dla D+5 calficaciones EEF y e

publica intranet FAP

Total=45 dias

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 12.1 Mapa de proceso de entregables en evaluacion fisica

- ¥
N, !

> 4

Dia “D”

Dia “D+5”

..............................................................

Total=6 dias

Fuente: Elaboracion propia

Después

Personal Militar
(19-30 afios)

Rezagado
DM/Exceptuado

si
 J

Rinde prueba EEFF
segun tablas ORD
FAP 160-7

DM/Exceptuado
NO enfermo largo plazo

e M

Y

Rinde prueba EEFF
segun tablas ORD

Calificay registra
®| EEFF segun tablas

FAP 160-7

F Y

ORD FAP 160-7




Anexo 13. Encuesta realizada al personal militar

EVALUACION EN CAMPO

Grado Puntaje
NSA

Apellidos y Nombres

Edad

Especialidad

Preguntas

1 ¢Cuenta usted con un celular smartphone?

2 éCoémo se informa usted del cronograma de evaluaciones EEFF?

3 ¢Usted se presenta en la fecha indicada para rendir su EEFF?

4 ¢Usted cree que las publicaciones de las notas de EEFF se publican a tiempo?

é¢Cuanto tiempo demora el EM-A1 para realizar las evaluaciones de EEFF de

> todo el personal militar del GRUP2 ?

6 éCuanto tiempo demora el EM-A1 para colocar las calificaciones de EEFF del
personal militar del GRUP2 de acuerdo a las tablas de la ORD Fap 160-77?

. éCudnto tiempo transcurre para se publiquen las calificaciones de EEFF del
personal militar del GRUP2 en el sistema intranet?

8 éUsted considera que se debe cambiar o mejorar el método tradicional de

evaluacion EEFF?

éUsted ha tenido problemas en la publicaciéon de sus calificaciones de su
9 evaluacién de EEFF que rindid, ha sido perjudicado en procesos de ascensos,
selectivo intercambio académico, FEDEMIL?

é¢Cuanto tiempo transcurre para dar atencidn a un solicitud (recurso de

10 reconsideracién) a la DIGPE o DISAN?

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 14. Indicador de encuesta realizada al personal militar

30 a 45 dias transcurre para dar atencion a un solicitud

Problemas en calificaciones EEFF perjudicado en
procesos

Se debe cambiar el método tradicional de evaluaciéon
EEFF

30 a 40 dias para registrar EEFF del GRUP2 en la
intranet

7 dias para registrar calificaciones GRUP2

5 dias para registrar calificaciones GRUP2

¢Usted cree que las publicaciones de las notas de EEFF
No se publican a tiempo?

¢Usted se presenta en la fecha indicada para rendir su
EEFF?

Se informa el cronograma de evaluaciones EEFF
(documento)

¢Cuenta usted con un celular smartphone?

POBLACION

Evaluacion en Campo

100

150

200

250

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 15. Encuesta de Google forms realizada a través del celular

N

4

Dk o |

Atencion al cliente

Grupo Adreoc N°2-L= Joya

Acepto 1a Politica de Privacidad *

Opcidn 1

< Se siente satisfecho con la atencion del GRUP27?
=

No

SOue tan satisfecho esta con la atencian del GRUPZF *

Alamente satisfecho

Muy satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho

Completamente Insatisfecho
iRecomendarias nuestros servicios? *
15
2735
ars
4735

345

ilLa entrega de los reportes se da en las fechas indicada? *

Mo

Ho

iUsted conoce v usa el SGD u otras herramienias de offics?

No

LJTres usted que hace falta renovar equipocs de computo acorde a la tecnologia siglo XXI7 *

No

iUsted s= encusntra conforme con los eguipos computo u herramientas de atencion al clisnte?

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 16. Decreto de la documentacion, el mismo que sera estandarizado para

todo Estado Mayor / dpto. / seccion / oficina.

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTARIO (SGD)

Fecha: dia/mes/afio

Documentacion Clasificada S
No

Decreto del Comandante de unidad EM-A1
GRUP2 EM-A2
EM-A3
EM-A4
EM-A5
EM-A6

Plazo maximo de respuesta: dia/mes/afio
Responsable:

NSA:

ACEPTAR | REENVIAR |

Otras area/dpto/seccion involucradas EM-A1
EM-A2
EM-A3
EM-A4
EM-AS
EM-AB

Plazo maximo de respuesta: dia/mes/afio
Responsable:
NSA:

ACEPTAR REENVIAR

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 16. Disposicion para dar continuidad a las operaciones aéreas o funciones

administrativas ante la pérdida de fluido eléctrico o fuera de linea del SGD o
intranet.

Trabajos en la intranet/SGD

Pérdida
defluido
eléctrico

Uso de UPS, considerando su
autonomia, evitar retraso de
entregables

Continuidad en las
—p»| operacionesy trabajos |€—
administrativos SGD

Pérdida de
intranet,
SGD

Uso de disco externo
(utilizacion backup), evitando
retraso de entregables

Continuidad en las
P> operacionesy trabajos |[€——
administrativos SGD

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 17. Programa de capacitaciones de office, herramientas diversas (classroom, Google forms, ventanas dinamicas, etc

“Hacer”
Programa de Capacitaciones de Office y Herramientas diversas (classroom, google forms, ventanas dinamicas, etc)
mes ......... lafio......... (induccién y capacitacion del personal militar del GRUP2 para brindar servicio de calidad)
4 [ 50 [ g [ 70 [ g 11° | 120 | 13° | 14° [ 15° 18° | 190 | 20° | 210 | 220 250 | 260 | 270 | 28° [ 29°
dia | dia | dia | dia | dia dia dia | dia | dia dia dia | dia dia | dia | dia dia | dia | dia | dia | dia
EM-A1 0 G v u
EM-A2 o) G v u
EM-A3 o] G Y U
EM-A4 o] G \Y U
EM-A5 0 G Y U
EM-A6 0 G \Y u
Leyenda:
O= office

G= google forms

V= ventanas dinamicas

U= usos dispositivos electrénicos
Fuente: Elaboracion propia



R.M. N° 972-2020-MINSA
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Anexo 18. Programa del Plan de Vigilancia, Prevencion y Control del SARS CoV2

“Hacer”
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(induccion y capacitacion del personal militar del GRUP2 para brindar servicio de calidad)
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3, © 6TAINOD

N T| e]lod sopelfejuod sasreljiwe) so| e oAode A seisinanua

o ®

Q5 aIiqy
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9, ©
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a5 aiqy

o 6TAINOD

@ S| e iod sopeifeluod sateljiwe) so| e okode A seisinaiius
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S ,.m ojowal ofeqesy |9 ered sausplio
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o @ VSNIN-0202

NS -2/60N WY €| 9p sojuaiweaul| / so| ap ugioeloeded

EM-A1
EM-A2
EM-A3
EM-A4
EM-A5
EM-A6

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 19. Programa de Prevencion de ocurrencia de problemas, a fin de evitar inconvenientes en el servicio de calidad brindado

en el GRUP2.

“Actuar”
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(induccion y capacitacién del personal militar del GRUP2 para brindar servicio de calidad)

lafo ............

mes .........

26°
dia

BUIOIO ‘UQI228s “01dp ‘JoAe
opeisT |ap (dnyoeq) pepunbas ap eldod Jezieal

25°
dia

dss - 1duenul ap pepianesado fewliyuod(sipayd)

24°
dia

dos - 18ueiul ap pepianesado fewliyuod(Isipoayd)

23°
dia

dos - 1auenul ap pepiainelado Jewluod(isiyosyd)

22°
dia

euae unbas o ‘gqos
|8 ua sopIos|geIsa sozeld ap ouaiwidwnd Jewliuod

190
dia

BUIDLO ‘UQI1993s “01dp ‘10AeN
opels3 |ap (dnxoeq) pepunbas ap eidod e| Jezijeal

18°
dia

ass - 1dueiul ap pepiailesado rewliyuod(Isipayd)

17°
dia

dos - 1 ueiUl Bp pepiAleIado fewliyuod(Isipayd)

16°
dia

ados - 1auenul ap pepiAilesado seuwlyuod (IsIpayd)

15°
dia

euse unbas o ‘qos
|8 ua sopIds|geIsa soze|d ap ojuaiwidwnd Jewluod

120
dia

BUIDLO ‘UQI223s “01dp ‘loAe
opeis3 |ap (dnxoeq) pepunbas ap eidod Jezieal

11°
dia

dos - 1ouenul ap peplArelado Jewluod (1s1oay2)

100
dia

dos - 18ueiuIl 9p peplAlrelado Jewluod (1S1oay2)

90
dia

ados - 1aueiul ap pepiAlesado reuwlyuod (IsIpPayd)

80

dia

eusfe unbss o ‘qos
|2 Ua soploajgelsa soze|d ap ojuaiwidwnd Jewljuod

dia

BUIDLO ‘UQID23S “01dp ‘loAe
opeisT |ap (dnxoeq) pepunbas ap eidod Jezieal

40
dia

dos - 18ueiUI 9p peplAlelado Jewuod (1s1po3Y2)

30

dia

dos - 18ueAUl 3p pepiAieIado feuluod (Isioayd)

20

dia

Bale |9 U oAaNU [euosiad ap
uoIooNpUI - J8UeUI pepIAIRIado feuwjuod (1sIoayd)

10

dia

b et el g sl
‘(3s1po8Yy9) seaiwreulp seueiuan A sonnealde
‘dOS OjuUBIWERUOIdUN) 01091109 JeWIIU0D A 1edljLiaAn

EM-A1l
EM-A2
EM-A3
EM-A4
EM-A5
EM-A6

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 20. Programa de Supervision de cumplimiento del | Plan de Vigilancia, Prevencion y Control del SARS CoV2

establecido en la R.M. N° 972-2020-MINSA

“Actuar”

Control del SARS CoV2, R.M.N°972-2020-MINSA

ony

7

limiento del Plan de Vigilancia, Prevenci

6ny cump

-z

rograma de Supervisi

.(cumplimiento hasta una nueva disposicion por parte del gobierno central)
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