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INTRODUCCION

La tecnologia en un sistema de gestibn documentario, nos aporta grandes
beneficios, siendo el rol principal, la creacion de herramientas Utiles para
simplificar el ahorro de tiempo y esfuerzo de trabajo, influyendo en el progreso

de nuestro entorno social y econdmico de nuestra nacion.

Para alcanzar todos estos beneficios las instituciones deben implementar

metodologias que aseguren la calidad en la gestion documentaria.

En tal sentido, el Comando Conjunto de las Fuerzas Armas, viene realizando los
esfuerzos para brindar a los usuarios la atencion con los mejores estandares de

calidad, enfocandose en la administracion 6ptima de sus recursos.

La Secretaria General del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, en su
deseo de mejorar los procesos, se enfoca a la mejora del proceso del tramite

documentario como uno de los principales objetivos para el presente afio.

La metodologia utilizada de mejora continua, identifica los factores que limitan
el rendimiento de sus colaboradores, garantizando mejorarlos y asegurar una
disciplina de trabajo que se repita en cada uno de los otros procesos, evitando

guejas que dafian la imagen de la institucion.

Con la aplicacion de la propuesta de mejora continua, se logra una reduccion de
guejas en la documentacion consideradas como “tiempo de respuesta
retrasada” de 54.29% a 21%, asegurando el compromiso por parte del personal
involucrado en las actividades del tramite documentario del Comando Conjunto

de las Fuerzas Armadas.

Asimismo, se considera que la capacitacion impartida al personal encargado de
la tramitacion documentaria en la concientizacion y sensibilizacion para el uso
del software del Sistema de Tramite Documentario se obtuvo como resultado la
reduccion de las quejas de 27.14% a 16% en demoras en la ubicacion de la

documentacion, logrando una mejora en la calidad de atencion.
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RESUMEN

En nuestro pais, las instituciones publicas tienen como problematica constante
la gestion documentaria, considerandose que es un factor importante en la

gestion de la informacion.

El levantamiento de toda la informacion para el desarrollo y andlisis de los
procesos a implementar, es de suma importancia para determinar los factores

gue originan las demoras en el suministro de la informacion.

La Secretaria General del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, no es
ajeno a estas problematicas, ya que en forma permanente se registran quejas
por los usuarios respecto a las atenciones brindadas en las areas de su

responsabilidad.

Para tal fin, se realiz6 la descripcion y andlisis de los procesos, con la finalidad
de identificar los factores que ocasionan las demoras en el tiempo de respuesta

a la documentacion recibida.

Luego de la implementacion de la mejora continua, como metodologia de
trabajo, se obtuvieron buenos resultados en el cumplimiento de los tiempos de

respuesta, asi como el mayor compromiso del personal involucrado.
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ABSTRACT

In our country, public institutions have as a constant problem document
management, being considered to be an important factor in information

management.

The lifting of all the information for the development and analysis of the
processes to be implemented, is of paramount importance in determining the

factors that cause delays in the provision of information.

The General Secretariat of the Joint Command of the Armed Forces is no
stranger to these problems, as there are constant complaints by users regarding

the attention provided in the areas of their responsibility.

To this end, the description and analysis of the processes was carried out, in
order to identify the factors that cause delays in the response time to the

documentation received.

After the implementation of continuous improvement, as a working methodology,
good results were obtained in the fulfilment of response times, as well as the

increased commitment of the personnel involved.
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CAPITULO |
GENERALIDADES DE LA ENTIDAD
1.1. ANTECEDENTES DE LA ENTIDAD

Los origenes del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas (CCFFAA) se
remontan a la década de 1950 cuando los Estados Mayores Generales de las
instituciones militares estudiaron las experiencias del empleo operacional de las
fuerzas durante la Segunda Guerra Mundial poniendo en evidencia la necesidad
de que las Fuerzas Armadas del Per( cuenten con una organizacion conjunta
permanente, es decir una unidad de comando que en el planeamiento de las
operaciones y ejecucién de cualquier conflicto armado encuentre la cohesion de
todos los medios militares, aéreos y navales de la nacion. (Comando Conjunto

de las Fuerzas Armadas, 2021)

Frente a esta necesidad, las Escuelas de Guerra y el Centro de Altos Estudios
Militares presentaron un proyecto de factibilidad para crear una nueva
organizacion donde el planeamiento de la Defensa Nacional se realice en forma
permanente tanto en tiempo de paz como de guerra, involucrando a las tres
instituciones castrenses en esta tarea. (Comando Conjunto de las Fuerzas
Armadas, 2021)

Con el Decreto Supremo del 03 de Setiembre de 1956, se designd una comision
para el estudio del proyecto de ley para la constitucion y normar legalmente el
funcionamiento de los organismos de Defensa Nacional, integrada por los
generales de brigada José del Carmen Marin Arista, Félix Huaman Izquierdo y
Alfredo Rodriguez Martinez por el Ejército; el Contralmirante Alfonso Souza
Armando, los capitanes de navio Hernan Vasquez Lapeyre y Carlos Monge
Gordillo, por la Marina de Guerra, y los mayores generales Guillermo Van O’rdt
Leon, Carlos Moya Alvarado junto a Guillermo Alegre Soriano por la Fuerza
Aérea. (Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, 2021)

Uno de los primeros resultados de las actividades de la Comisién fue la

presentacion del Proyecto de Creacién del Comando Conjunto de las Fuerzas
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1.2.

Armadas, que fue finalmente aprobado por DS N° 002-GM/1 del 01 de febrero
de 1957, designandose como primer Presidente del CCFFAA al General Division

Manuel Cossio Cossio. (Diario Oficial el Peruano, 2021)

Se precisa en los articulos del Decreto Supremo que “El Comando Conjunto de
las Fuerzas Armadas, depende directamente del Presidente de la Republica, ya
gue es el escalén mas alto del planeamiento y coordinacion de las operaciones
de las Fuerzas del Ejército, de la Marina y de Aeronautica”. (Comando Conjunto

de las Fuerzas Armadas, 2021)

Los cambios que se han producido a lo largo de los afios en los entornos
mundial, regional y nacional, relacionados con la seguridad junto al de defensa,
gue han producido algunas modificaciones estructurales y organizacionales en
el Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas. (Comando Conjunto de las
Fuerzas Armadas, 2021)

PERFIL DE LA ENTIDAD

El Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas es una Institucion responsable
del planeamiento, coordinacion, preparacion y conduccion de las operaciones
militares en los frentes externo e interno, sobre la base de los principios de la

inter operatividad y de accionar conjunto.
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Gréfico 1
Escudo del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas

Fuente: (Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, 2021)

1.3. ACTIVIDADES DE LA ENTIDAD

El Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, cuentan con los siguientes

roles estratégicos:
o Garantizar la independencia, soberania e integridad territorial:

Las Fuerzas Armadas constituyen la columna vertebral de un pais y cuyo
objetivo es garantizar la soberania e intereses nacionales. Esta integrada por
la Marina de Guerra, Ejército y Fuerza Aérea del Peru, que cuentan con todo
su capital logistico y humano para hacer frente si es que se ve vulnerada la
integridad territorial. Asimismo, se encarga de la vigilancia general del
territorio y fronteras y defensa de los gobiernos legitimos. Estos roles han sido
encomendados a las Fuerzas Armadas a través de la historia. (Comando

Conjunto de las Fuerzas Armadas, 2021)
« Participar en el orden interno:

En la actualidad, la labor se encuentra desplegada en la defensa y resguardo
de nuestras fronteras y en la lucha contra los remanentes terroristas y el
narcotrafico en el Valle de los rios Apurimac, Ene y Mantaro, donde las
Fuerzas Armadas tienen la gran mision de recuperar la paz y el orden en
beneficio de la poblacion. Asimismo, en la labor que vienen realizando contra
la mineria ilegal y delitos conexos en Madre de Dios. (Comando Conjunto de

las Fuerzas Armadas, 2021)
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« Participar en la politica exterior:

Las Fuerzas Armadas del Pera participan en las Operaciones de
Mantenimiento de la Paz de las Naciones Unidas como parte de la politica
exterior. El Peru fue uno de los principales paises que se comprometieron en
mantener la paz y la seguridad internacional, fomentar relaciones de amistad
entre las naciones y promover el progreso social, la mejora del nivel de vida

y los derechos humanos. (Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, 2021)

En la actualidad, oficiales peruanos participan como observadores militares
en las misiones en Costa de Marfil, Sudan del Sur, Abyei y Darfur. Asimismo,
miembros de la MINUSCA se encuentran en la Republica Centroafricana.

(Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, 2021)
« Participar en la gestion del riesgo de desastre:

El Comando Conjunto es el responsable del planeamiento, preparacion,
coordinaciéon y conduccion de las operaciones y acciones de la participacion
de las Fuerzas Armadas en la defensa civil en situaciones de emergencia
ocasionadas por desastres naturales. Es decir, articula el trabajo de las
Instituciones Armadas y conduce las operaciones de estas en lo concerniente
a la defensa civil en apoyo al sistema nacional organizado para este fin.

(Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, 2021)
« Participar en el desarrollo nacional:

El Comando Conjunto es el articulador de las Campafas Civicas
Multisectoriales, que junto a la sanidad de las Fuerzas Armadas y Policia
Nacional y organismos publicos y privados, permiten llevar atenciones
meédicas en diversas especialidades y acercar los programas y proyectos
sociales a los pobladores del VRAEM. (Comando Conjunto de las Fuerzas
Armadas, 2021)
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Mision.

Planear, preparar, coordinar y conducir operaciones y acciones militares para
garantizar la independencia, soberania e integridad territorial y apoyar el
desarrollo nacional del Perd. (Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas,
2021)

Vision.

Fuerza militar eficaz y eficiente en la conduccion estratégica conjunta de las
Fuerzas Armadas, con capacidad de actuar en acciones y operaciones militares,
en salvaguarda de los intereses nacionales. (Comando Conjunto de las Fuerzas
Armadas, 2021)

Objetivo.

El Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas planifica, organiza, dirige y
conduce las operaciones y acciones militares conjuntas de las Fuerzas
Armadas, en funcion de los objetivos planteados para la proteccion de los activos
criticos nacionales, en estricto cumplimiento de las normas legales vigentes.

(Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, 2021)
ORGANIZACION ACTUAL DE LA ENTIDAD

La estructura organica del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, se
muestra en el organigrama que se muestra en el Grafico 2 donde comprende

los 6rganos siguientes:
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DEL CAMBIO

Gréfico 2
Organigrama del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas
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Fuente: (Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, 2021)
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Gréfico 3
Organigrama de la Secretaria General del Comando Conjunto
de las Fuerzas Armadas

Secretaria
General del
CCFFAA

Fuente: (Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, 2021)
1.5. DESCRIPCION DEL ENTORNO DE LA ENTIDAD

Para la descripcion del entorno del Comando Conjunto de las Fuerza Armadas,
se realiz6 un analisis de factores politicos, econdmicos, sociales, tecnolégicos y

legales.
Factor politico

El Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas en su condicién de entidad
operativa conjunta es influenciado fuertemente por las coyunturas generadas
por los poderes del Estado, considerando que las politicas que rigen dentro del
Ministerio de Defensa, Ministerio del Interior y otras Instituciones Publicas
afectan directamente a las funciones establecidas en perjuicio de la poblacion

peruana.

En relacion a la pandemia causada por el nuevo coronavirus COVID-19, el
Comando Conjunto elabor6 un plan de vigilancia a nivel nacional para reducir el

nivel de contagio en la poblacion peruana.
Factor econémico

La economia en el Perd en las dos ultimas décadas se concreté como uno de

los paises mas solidos de América del Sur.
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El Banco Mundial elevo su prevision de crecimiento para la economia peruana
para el presente afio a 8.1% desde 7.6% de acuerdo al mas reciente informe

semestral para América Latina y el Caribe.
Factor social

El Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, en cumplimiento a su fin social
dispuesto con Decreto Supremo N° 002-GM/1 del 01 de febrero de 1957, se
encuentra desarrollando en forma Optima sus funciones de participar en el orden
interno, participar en la politica exterior, participar en la gestion de riesgos y
desastre, participar en campafas civicas multisectoriales llevando atenciones

meédicas y programas y proyectos sociales a los pobladores del VRAEM.
Factor tecnoldégico

La tecnologia dentro del Comando Conjunto de las Fuerza Armadas, es un factor
muy importante, donde nos garantiza el cumplimiento de todas las operaciones
y acciones militares dentro de nuestro pais e internacionalmente, por lo que toda
entidad del estado no debe de ser ajeno a estos avances, y de ese modo nos

permitird implementar dentro de nuestra institucion la mejora continua.
Factor legal

El Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas viene realizando sus actividades
dentro del marco normativo vigente, siendo asi que en cumplimiento de la
Directiva General N° 003-2021-MINDEF/CCFFAA de fecha 27 de marzo del
2021, se viene desarrollando los lineamientos en las fases operativas de la

Operaciones Tayta.

Asimismo, se viene dando cumplimiento a los Decretos Supremos N° 008-2021-
PCM Y N° 036-2021-PCM donde se prorroga la declaracion de la emergencia
sanitaria a nivel nacional y se dictan medidas de prevencion y control para evitar
la propagacion del COVID-19. (Plataforma Digital Unica del Estado, 2021)
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CAPITULO Il
REALIDAD PROBLEMATICA
2.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En la actualidad, el uso de la tecnologia se ha incrementado considerablemente
dentro de las organizaciones publicas y privadas, influyendo positivamente en
todos los aspectos tales como la educacion, politica, trabajo y comunicacion,
modificando la forma en la que la sociedad se desenvuelva mejorando de este

modo los procesos y la toma de decisiones.

El Estado Peruano, a través del Texto Unico de Procedimientos Administrativos
(TUPA) administra toda la informacion relacionada a la tramitacion de
procedimientos que los administrados realizan ante sus distintas dependencias.
El objetivo es contar con un instrumento que permita unificar, reducir y simplificar
todos los procedimientos que nos permita proporcionar Optimos servicios al

usuario.

Como se puede apreciar, las dificultades del tramite de la documentacién dentro
de las organizaciones publicas de nuestro pais, son los trdmites burocraticos,
perdidas de documentacion, incumplimiento en las fechas de respuestas a la
documentacion, repercutiendo a la incomodidad de los usuarios reflejados en

los reclamos registrados en el libro de reclamaciones de cada institucion.

La calidad en el proceso del Sistema de Tramite Documentario, es satisfacer a

los distintos requerimientos de los usuarios en forma Optima.

El Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, no seria ajeno a esta
problematica, ya que se puede apreciar reclamos por incumplimiento a los
tiempos establecidos para dar respuesta a la documentacion, afectando a la

satisfaccion de los usuarios publicos, privados y naturales.

La Secretaria General del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, para
brindar una atencion oportuna a los usuarios, implemento6 un Sistema de Tramite

Documentario donado por el Ministerio de Defensa por lo que a la fecha
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2.3.

satisface en forma limitado la mejora en la administracion y control de la

informacion documentaria.

Es por ello, que se estima por conveniente realizar un estudio que permita
identificar las posibles causas que podrian generar trdmites burocraticos,
perdidas de documentacion, incumplimiento con los tiempos establecidos para
dar respuesta a la documentacion y de este modo repercutir en la calidad del

manejo del flujo documentario del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas.
ANALISIS DEL PROBLEMA

En el Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, para determinar la calidad
en la administracion y control del trdmite documentario, ¢Un plan de mejora

podria optimizar el proceso del tramite documentario?
OBJETIVOS DEL PROYECTO
2.3.1. Objetivo General

Mejorar el proceso del tramite documentario en la Secretaria General

del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas.
2.3.2. Objetivo Especifico

e Describir los procesos del trdmite documentario en la Secretaria

General del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas.

¢ Identificar y definir los factores que limitan el proceso efectivo del

tramite documentario.

¢ Implementacion de la propuesta de mejora para el proceso del tramite

documentario.
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CAPITULO Il
DESARROLLO DEL PROYECTO.
3.1. DESCRIPCION Y DESARROLLO DEL PROCESO.

De acuerdo al ciclo Deming, en el proyecto denominado “Propuesta de Mejora
al Tramite de la Correspondencia en la Secretaria General del Comando
Conjunto de las Fuerzas Armadas”, garantizara y elevara la eficiencia, eficacia
y optimizara el coste de los procesos y servicios asegurando la mejora continua

a lo largo de los procesos.

El presente trabajo se desarrollé partiendo con la disciplina del ciclo Deming
donde se requiere constancia de todos los niveles jerarquicos del Comando
Conjunto de las Fuerzas Armadas con la finalidad de obtener mejores

resultados.

Las etapas de esta metodologia se basan en el ciclo PHVA (Planificar, Hacer,

Verificar y Actuar) (Gerencie.com, 2021)

Planificar:  Designar y capacitar a todo el personal involucrado,

determinando las metas y oportunidades de mejora.

Hacer: Ejecutar el plan de mejora recopilando datos necesarios para ser

analizados.
Verificar: Analizar los datos obtenidos de la implementacion de los cambios
Actuar: Incorporar formalmente la mejora al proceso

El desarrollo de las actividades consideradas en el presente trabajo de

suficiencia profesional se detalla en el Cuadro 1.
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Cuadro 1
Ciclo de Deming

ETAPA PROCEDIMIENTO | NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO TECNICA A USAR
1 Analizar y definir el problema Pareto
2 Buscar todas las posibles causas |Observar el problema a través del Diagrama de Ishikawa
3 Investigar la causa mas importante | Observar el problema a través del Diagrama de Ishikawa
¢Por qué? (Reunién con todo el personal involucrado con la
PLANEAR finalidad de determinar las causas)
4 Considerar medidas remedios Qué? (Enfatizar los objetivos)
Donde? (Enfocarse en el area critica)
Cuando? (Elaborar el presupuesto)
Como? (A través del diagrama de Gantt)
Poner en préactica las medidas |Seguir el plan elaborado en el paso anterior, involucrando a los
HACER 5 .
remedios afectados
VERIFICAR 6 Revisar los resultados obtenidos | Histograma, Pareto
7 Prevenir —la  recurrencia  del Estandarizacion, inspeccién, supervision
ACTUAR problema ' '
8 Conclusiones Revisar, documentar y mostrar los resultados del trabajo

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)
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La metodologia de mejora continua a través del Ciclo de Deming descrito en el

Cuadro 1, se desarrollara con un equipo de personal que laboran en esta

Institucion con la finalidad de obtener cambios en beneficio del Comando

Conjunto de las Fuerzas Armadas.

Los servicios que presta el Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas a las

instituciones publicas, privadas y naturales, se desarrollan bajo el control

administrativos de la Secretaria General, estando a cargo por el Secretario

General y del personal militar administrativo, quienes administran y suministran

la informacion a las distintas &reas de responsabilidad, cuyas funciones y cargos

se muestra en el Cuadro 2.

Cuadro 2
Puestos de Operacion en la Tramitacion de la Documentacién
Operacién Actividad Cargo Personal
Recepcion del  documento
0-01 (Recibida 'y proyecto de | Personal Adm. 1
respuesta).
Despacho de la documentacion _
o Secretario
0-02 (Recibida 'y proyecto de 1
General
respuesta).
Distribucién de la
documentacion recibida a las
0-03 o ] Personal Adm. 1
Oficinas Autonomas y Jefe de
Estado Mayor Conjunto.
Formulaciéon del proyecto de
documentos de respuesta vy
alistamiento de los proyectos
0-04 Personal Adm. 1

aprobado y firmados por el Jefe
del Comando Conjunto de las

Fuerzas Armadas.

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)
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En la Secretaria General del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas se
realizan actividades de forma sincronizada permitiendo de este modo la
atencion satisfactoria del suministro de informacion a las Oficinas Autonomas y
Jefe de Estado Mayor Conjunto, asi mismo a las distintas organizaciones

publicas, privadas y naturales (Ver Grafico 4).
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Gréfico 4
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(Bujaico Orellana Kevin, 2021)
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3.1.1 Descripcion de los Procesos del Tramite Documentario

Para el funcionamiento 6ptimo de la Secretaria General de Comando Conjunto

de las Fuerzas Armadas es necesario llevar a cabo un sistema de gestion

documentario, donde se describe los siguientes procesos:

3.1.1.1

3.1.1.2

3.1.1.3

3.1.1.4

Ingreso de documentos

En el proceso de ingreso de la documentacion, se da a través de la
Oficina de Tramite Documentario cuya funcion es la recepcion de la
correspondencia externa, asi como el registro, etiquetado, escaneo,
impresion de hoja de accion y traslado de la documentacion hacia la

Secretaria General.

Despacho de la documentacion

El proceso de despacho con el Jefe del Comando Conjunto se da a
través de la Secretaria General cuyas funciones son la clasificacion,
verificacion, distribucién y control de la documentacién recibida y

enviada.

Elaboracién del proyecto de respuesta

En esta etapa la Jefatura de Estado Mayor, Secretaria General y
Oficinas Autbnomas proceden a elaborar los proyectos de respuesta

de la documentacion recibida, siendo centralizado por la Secretaria

General, para su despacho correspondiente.

Enumerado, sellado, ensobrado y distribuido

Los procesos de enumerado, sellado y ensobrado se da a través de
la Secretaria General para su pronta distribucién externa por la

Oficina de Tramite Documentario.
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3.1.2 Identificar y definir los factores que limitan el proceso de la tramitacion

documentaria en la Secretaria General del Comando Conjunto de las

Fuerzas Armadas

La identificacién de los factores que limitan al proceso de la tramitacion
documentaria es de mucha importancia y necesaria para enfocarnos
objetivamente en las falencias que presenta la Secretaria General del
Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, permitiéendonos obtener
fundamentos sélidos para la concientizacion y sensibilizacién del personal, y
de este modo motivarlos a un desempenio laboral 6ptimo, donde finalmente se

materialice en un mejor flujo de la informacion documentaria.

Asimismo, los usuarios vienen realizando quejas relacionadas a las demoras
en las respuestas a sus solicitudes, ocasionando un clima de malestar a todo

nivel. (Ver cuadro 3).

Con la finalidad de efectuar la identificacion de los factores que limitan el
proceso de la tramitacion documentaria, se realiza una reunién con todo el
personal involucrado de la Secretaria General, determinando los siguientes
problemas, asi como el nimero de reclamos o quejas registrados en el libro de

reclamaciones del periodo 2021, informacion que se detalla en el Cuadro 3.

Cuadro 3
Quejas del Tramite de Correspondencia en la Secretaria General

. Acum. | Acum.
N° Problema Queja % Queja 7
1 Tiempo de respuesta retfrasado 76 54.29% 76 54.29%
2 Demora en la ubicacion de documentos 38 27.14% 114 81.43%
3 Pérdida de documentos 17 12.14% 131 93.57%
4 Exposicion de la informacién clasificada 5 3.57% 136 97.14%
5 Duplicidad de documento de respuesta 2 1.43% 138 98.57%
6 Perdida de tiempo 2 1.43% 140 100.00%

140 100%

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)
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UAP DELCAMBIO

De forma complementaria a la informacion del Cuadro 3, se toma la informacion
obtenida para realizar el diagrama de Pareto que se representa en el Grafico
5.

Gréfico 5
Diagrama de Pareto de los Problemas de la Secretaria General
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(Bujaico Orellana Kevin, 2021)

De acuerdo al diagrama de Pareto que se muestra en el grafico 5, se puede
deducir que resolviendo el problema identificado como: “Tiempo de Respuesta
Retrasado”, se podria resolver al menos el 54.29 % de los problemas.

Para tal fin, es necesario realizar el analisis correspondiente, con la finalidad
de identificar las causas probables que conlleven al problema, una vez

identificados se podran determinar las propuestas de mejora.
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Para tal fin se empleara el analisis de causa — efecto (Diagrama de Ishikawa),
el cual busca representar mediante un grafico las causas principales y

secundarias del problema principal. (L. Aranda Castro, 2021)

El problema “Tiempo de respuesta retrasado”, que acumula una frecuencia del
54.29 % de total de las quejas, es sometido al andlisis de causa - efecto que

se muestra en el Grafico 6.

Pagina | 19



Gréfico 6
Diagrama de Causa y Efecto del Problema Principal de la Secretaria General

Maquina Personal
Plan de
&——— mantenimiento — ﬁggsr?enoal
vehiculos
motorizados
Equipos de Capacitacion y
computo > sensibilizacion ———*
en software Tiempo de
respuesta
Flujo de la Doc. Mobiliarios retrasado
de forma fisica y de oficina Ambi
iqi L mbientes con
Registro de digital deficiente temperatura
la Doc. de '
forma —— lluminacion e inadecuadas
manual y instalacion Espacios
digital eléctrica reducidos
deficiente
Método Materiales Entorno Laboral

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)
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De acuerdo al Grafico 6 se puede observar las causas que limitan al proceso
del tramite documentario en la Secretaria General del Comando Conjunto de

las Fuerzas Armadas.

Es necesario efectuar la eleccion de las alternativas de solucion al problema
principal que es disconformidad de los usuarios en el tiempo de respuesta
retrasada a sus solicitudes, por lo tanto, se sugiere tres alternativas de

solucién, las cuales se describen en el cuadro siguiente (Cuadro 4).

Cuadro 4
Alternativas de Solucién al Problema Principal

Proceso Defecto Alternativas de Solucién a Utilizar

Plan de mejora continua

L Tiempo de o N
Tramite b Actualizacion del Manual de Organizacién
. respuesta :
Documentario y Funciones
retrasado

Simulacion de Procesos

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)

Las alternativas presentadas en el Cuadro 4 se procedieron a la evaluacién a
través de una reunién que se realiz6 con el Secretario General del Comando
Conjunto de las Fuerzas Armadas y cuatro participantes en adicién, obteniendo
la mayor puntuacion la alternativa 1, resultado que se observa en el Cuadro 5.

Cuadro 5
Puntuacion de Alternativas de Solucién

Alternativas de Solucién

Proceso Defecto - Puntuacién
a Utilizar
1 Plan de mejora continua 3
Ti q Actualizacion del Manual de 1
Tramite lémpo de Organizacion y Funciones
Documentario respuesta
retrasado 3 Simulacion de Procesos 1
5

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)

El plan de mejora continua, se realiza sobre las bases de una concientizacién

y sensibilizacion al personal encargado de las actividades del tramite
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documentario, teniendo como fin incrementar la satisfaccion de los usuarios, y

de este modo asegurar el cumplimiento de los objetivos de este estudio, de

acuerdo al siguiente detalle (Cuadro 6)

Cuadro 6
Resultados Esperados
Valor Valor
(o]

N Proceso Problema Actual Esperado

Tramite ' Tiempo de respuesta 54 29% 15%

Documentario retrasado
2 Tramite Demora en la ubicacioén 27 14% 504

Documentario de documentos

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)

3.1.3 Implementacién de la propuesta de mejora para el proceso de tramite

documentario.

Para la implementacion de la mejora en la Secretaria General, se procede a

realizar el presupuesto conforme con las necesidades de la propuesta,

conservando las politicas de austeridad vigente.

Cuadro 7
Presupuesto para la Mejora
ftem Descripcion P[?:iic?_ X Cantidad Total

1 Capacitacion S/ 0.50 35 S/ 17.50
2 Lapiceros personalizados S/0.70 40 S/ 28.00
3 Block de apuntes S/ 1.50 40 S/ 60.00
4  Evaluacion y control S/0.10 35 S/ 3.50
5 Seguimiento de capacitacion S/0.10 35 S/ 3.50
6 Bocaditos para capacitacion S/ 50.00 1 S/ 50.00
7 Bocaditos para reunién S/ 50.00 1 S/ 50.00
8 Banner de sensibilizacion S/ 35.00 2 S/ 70.00

TOTAL S/ 282.50

(Bujaico Orellana Kevin, 2021).
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De acuerdo al Cuadro 7, se requiere DOCIENTOS OCHENTA Y DOS CON
50/100 SOLES (S/ 282.50) para la adquisicion de los materiales necesarios en

la implementacién de la propuesta de mejora.

Para ejecutar el plan de accion se realiza el diagrama de Gantt, que permitira
representar el desarrollo de todas las actividades hasta completar la
implementacion y aprovechar al maximo los recursos asignados para cada

tarea.

En el siguiente Gréfico 7, se observa la organizacion de las actividades y
tiempos para la implementacion y ejecucion de la propuesta de mejora.
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Diagrama de Gantt del Plan de Accion

Gréafico 7

DIAS M J|V|L
N° NOMBRE DE LA ACTIVIDAD - INICIO | FIN
UTILES 1 10|11 | 14

0 Plan ,de_ accion para Ia_ mejora del proceso 10 1-3un | 14-3un
de trdmite documentario

1 _Reahzar una reunion con el personal 1 1-3un | 1-3un
involucrado de la Secretaria General

5 Ca|_oaC|_tzE1r al persqnal mvo_lucrado en la 5 o-3un | 14-Jun
aplicacion de la mejora continua
Solicitar a la Oficina de Comando y Control

3 (6ta. DIEMCFFAA) implementar los filtros 1 2-Jun | 2-Jun

4 Capacitar al personal involucrado en el uso 3 3-3un | 9-Jun
del software
Realizar el estudio de los documentos

5 | considerados como "tiempo de respuesta 3 4-Jun | 8-Jun
retrasadas" en el Gltimo mes
Recomendar la elaboracion de los

6 proyectos de respuesta a los documentos 5 8-Jun | 9-Jun
considerados como "tiempo de respuesta
retrasada" en el dia

7 Disponer plazos de tiempo para realizar los 5 10-Jun | 11-Jun
proyectos de respuesta a los documentos

3 Presentar resultado obtenidos al Secretario 1 15-Jun | 15-Jun
General

9 | Reunion de cierre 1 15-Jun | 15-Jun

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)
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La implementacion del plan, desarrollado en el Grafico 7, se realiza

considerando los criterios necesarios de optimizacion de recursos, para

su presentacion al Secretario General del Comando Conjunto de las

Fuerzas Armadas.

3.1.3.1

3.1.3.2

Realizar una reunion con el personal involucrado de la

Secretaria General

En esta actividad se convocara al Secretario General y al
personal involucrado en el proceso del tramite documentario,

disponiendo de un dia para la ejecucién de dicha reunién.

La reunién sera presidida por el Secretario General y el personal
encargado de la implementacion del plan de mejora, el mismo
que registrara la informacion brindada por los participantes
mediante informacidn escrita, digital 0 comentario suministrados

por los interesados.

Capacitar al personal involucrado en la aplicacién de la

Mejora Continua

La capacitacion al personal se basara en brindar informacién
tedrica al personal a cargo del proceso de estudio, asimismo es
preciso sefialar que existen etapas para la aplicacion del ciclo
PHVA, la cual al término de la aplicacion nos indicaran si se
alcanzé el objetivo planteado, con la finalidad de tomarlo como

referencia y volver a aplicar el método (Grafico 8)
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UAP TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Grafico 8
Ciclo PHVA

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)

La capacitacion de este método estara a cargo del Secretario
General del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, la cual

cuenta con los medios necesarios para la ejecucion del ciclo

PHVA.
Cuadro 8
Cronograma de Capacitacion de Mejora Continua
Tema Dia Oficina Ponente
Pensamiento  de| 5 Secretaria General / Mejora
Mejora Continua Oficinas Autonomas Continua
Pensamiento  de| 4 Estado Mayor de Mejora
Como Implementar Meiora
la Mejora Continua| 8 Secretaria General I«
Continua

en cada drea
Como Implementar

la Mejora Contfinua| 10 Oficinas Auténomas Mepro
. Continua

en cada area

Como Implementar Estado Mayor de Mejora

la Mejora Continua| 14

. CCFFAA. (DIEMCFFAA) | Continua
en cada drea

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)
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3.1.3.3

3.1.3.4

Solicitar a la Oficina de Comando y Control (6ta.
DIEMCFFAA) implementar los filtros

Esta medida es necesario implementar al Sistema de Tramite
Documentario (SISTRADOC), para evitar que la documentacion
permanezca mas del tiempo suficiente en las diferentes oficinas

del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas.

Para tal fin, se solicitar4 a través de la documentacion necesaria
a la Oficina de Comando y Control (6ta. DIEMCFFAA) para
implementar en el Sistema de Tramite Documentario el filtro
donde clasifique a la documentacion como “Ordinario”,
"Urgente” y "Muy Urgente”, de acuerdo al Cuadro 9 que se

detalla a continuacion:

Cuadro 9
Clasificacion de la Documentacion
L . PLAZO DE
o
N CLASIFICACION DE LA DOCUMENTACION RESPUESTA
1 Ordinario 5 dias
2 Urgente 3 dias
3 Muy Urgente 2 dias

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)

Capacitar al personal el uso del software

La capacitacion para el uso del software estara a cargo de la
oficina de Comando y Control (6ta. DIEMCFFAA) del Comando
Conjunto de las Fuerzas Armadas por contar con los medios

necesarios para la realizacion de dicha capacitacion.

Asimismo, cabe resaltar que dentro de las funciones de la oficina
de Comando y Control (6ta. DIEMCFFAA) es velar por el
adecuado funcionamiento del sistema informatico tanto en las
redes internas como en las telecomunicaciones del Comando
Conjunto de las Fuerzas Armadas.
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3.1.3.5

Para tal fin, se cursard la documentacion necesaria, solicitando
la capacitacion para el personal de acuerdo a las fechas
indicadas en el Cuadro 10, y de esta forma se estaria ahorrando

costos por contratacion de consultoria externas.

Cuadro 10
Cronograma de Capacitacion en uso de Software
Tema Dia Oficina Ponente
Uso de Filtros 3 Secretaria Comandoy
General Control
Bondades del v Secretaria Comandoy
Sistema General Control
Ventajas del Uso 9 Secretaria Comandoy
del Software General Control

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)

Realizar el estudio de los documentos considerados como

“tiempo de respuesta retrasada” en el ultimo mes

Teniendo en consideracion la situacién actual de nuestro pais
sobre el COVID-19 es necesario realizar los estudios en la
estadistica del mes de junio del afio en curso, ya que el analisis
de la Secretaria General en el citado mes, determinara las cifras
reales en condiciones laborales, como se podra observar en el
Cuadro 11.

Cuadro 11
Reporte de Documentos no Respondidos

Oficina

Doc. Doc. Doc. no % de Doc. no
Recibidos | Respondidos | Respondidos | Respondidos

Secretaria
General

5,112 5,096 16 0.31%

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)

Como se observa en el Cuadro 11, los documentos no
respondidos son 16 que corresponde al 0.31% del total de la

documentacion recibida durante el mes de junio del presente
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3.1.3.6

3.1.3.7

afo, las mismas que podrian ser respondidas en beneficio de

los usuarios.

Recomendar la elaboracion de los proyectos de respuesta
a los documentos considerados como ‘“tiempo de

respuesta retrasado”

De lo observado en el Cuadro 11, se puede deducir que 16
documentos en el mes de junio son considerados como “tiempo
de respuesta retrasados”, representado el 0.31% del total de la

documentacion recibida.

Considerando lo descrito en el parrafo precedente el Secretario
General deberd tomar medidas para la confeccion de los

proyectos de respuesta a los oficios pendientes de respuesta.

Disponer plazos de tiempo para realizar los proyectos de

respuesta alos documentos

Esta medida se aplicara a través del Sistema de Tramite
Documentario (SISTRADOC), para que la documentacion fluya
y se mantenga el control del flujo de la documentacion.

Asimismo, la documentacion sera clasificada de tres formas

“Ordinario”, "Urgente” y "Muy Urgente” de acuerdo a la prioridad

de respuesta requerida.

Cuadro 12
Plazos de Respuesta a la Documentacion

N2 | CLASIFICACION DE LA DOCUMENTACION | PLAZO DE RESPUESTA

1 Ordinario 5 dias

2 Urgente 3 dias

3 Muy Urgente 2 dias

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)
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3.1.3.8 Presentar los resultados obtenidos al Secretario General

De la implementacion del plan de mejora, se programa una
reunion convocando al Secretario General y al personal de la
Secretaria General, con la finalidad de recopilar la informacion
de los porcentajes de quejas obtenidos en el mes en curso con
relacion a las problematicas en estudio, obteniendo como
resultado la siguiente informacién que se muestra en el Cuadro
13

Cuadro 13
Resultados Obtenidos
Valor  Valor Valor
[0}

N°  Proceso Problema Actual Esperado Obtenido

1 Tramite _ Tiempo de respuesta 54.29% 15% 21%

Documentario retrasado
Tramite Demora en la ubicacion 27 14% 50 16%

Documentario de documentos

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)

3.1.3.9 Reunidén de cierre

La reunion de cierre se realiza con la finalidad de reconocer el
esfuerzo demostrado por todos los colaboradores que integran
la Secretaria General de Comando Conjunto de las Fuerzas
Armadas, los mismos que demostraron la voluntad y estar

dispuestos al cambio para la mejora.

Asimismo, se compromete a todo el personal involucrado a
conservar los procedimientos de la mejora implementada,

teniendo en consideracion lo siguiente:

¢ Que la disposicién oportuna de informacion y documentacion
debe de estar actualizada y acorde a las modificaciones y
actualizaciones en tiempo real.

¢ Que la informacion de la deteccién oportuna de situaciones

gue alteren a la implementacion de la mejora, es necesaria
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para implementar acciones correctivas con el fin de evitar
costos futuros donde se vera reflejado en calidad del servicio.
Que, la participacion colaborativa es vital en los trabajadores
de la Secretaria General, tanto de los Jefes como los
Colaboradores, con la finalidad de cumplir eficientemente los

objetivos de la institucion.
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3.2

3.3

Conclusiones

Con la presente propuesta se determina que el proceso mas relevante en la
tramitacidon documentaria de la Secretaria General es el “tiempo de respuesta
retrasado” a la documentacioén recibida, el mismo que causa el 54.29% del total

de quejas de los usuarios.

Se logra una mejora con respecto a la calidad en la atencion al usuario,

reduciendo las quedas de 54.29% a 21% en tiempo de respuesta retrasado.

Se logra el compromiso de todo el personal para mantener la mejora continua
en todos los procesos, aplicandolo a todas las actividades que se desarrollan

para el tramite documentario.

Mediante las capacitaciones impartidas al personal se logra disminuir las quejas
por demora en la ubicaciébn de la documentacién de 27.14% a 16%,
consiguiendo a ello satisfacer a mayor parte de los usuarios y mejora en el clima
laboral del personal que labora en Secretaria General del Comando Conjunto

de las Fuerzas Armadas.
Recomendaciones

Del andlisis realizado en el presente estudio y con la finalidad de mejorar los
procesos en la tramitacion de la documentacion en la Secretaria General del

Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, se recomienda lo siguiente:

e Mantener la politica de clasificar la documentacién en el Sistema de Tramite
Documentario (SISTRADOC), como “Ordinario”,” Urgente” y” Muy Urgente”, y
de este modo priorizar la atencion a la documentacion.

e Todas las sugerencias que ayuden a optimizar el proceso de tramite
documentario deben ser considerados, para ello se recomienda instalar un
buzdn de sugerencias con la finalidad de que el personal involucrado puedan
presentar sus ideas y reclamos de forma anonima.

e Se recomienda la automatizacion de todas las actividades del proceso del

tramite documentario, con la finalidad de ahorrar costos y mejorar la
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eficiencia, para ello se debe considerar que a través de esta implementacion
se lograria la racionalizacion, optimizacion y automatizacion de los procesos.
Se recomienda la estandarizacion y/o normalizacion de los procesos en el
tramite documentario de la Secretaria General del Comando Conjunto de las
Fuerzas Armadas, donde se procederd a analizar las actividades que

provocan demoras y tiempos de espera innecesarios.
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CAPITULO V

GLOSARIO DE TERMINOS.
SISTRADOC

Es el Software o Sistema del Tramite Documentario es el sistema de gestidn
documentario del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas

Documento Respondidos

Documentos recibidos que han sido respondidos a través de un proyecto de

respuestas

Institucional

Entidad Publica (Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas)
Correspondencia

Oficios, Cartas, Solicitudes, Memorandum etc. toda documentacion cursada entre
toda entidad externa y/o personal y el Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas.

Estandarizacion

Proceso mediante el cual se realiza una actividad de manera standard o ya

establecida
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DEL CAMBIO
CAPITULO VI

ANEXOS

Registro fotografico

Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas

(Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, 2021)

Sistema de Tramite Documentario (SISTRADOC)

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)
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Registro fotografico

Sistema de Tramite Documentario antes de la Implementacién

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)

Implementacion en el Sistema de Tramite Documentario

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)
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Registro fotografico

Decreto de la Documentacion en el Sistema de Tramite Documentario

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)

Localizacion de la Correspondencia

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)
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UAP TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Registro fotografico

Sello de Cargo de Recepcién de la Documentacion

(Bujaico Orellana Kevin, 2021)
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