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RESUMEN

De acuerdo a la Estrategia de Mejor Atencion al Ciudadano, implementada
por la PCM (D.S. N° 091-2011-PCM), se investigd sobre la perspectiva del
usuario que asiste a los médulos de RENIEC en el centro de atencion MAC
Lima Norte, a fin de proponer un plan de mejora continua.

Para la investigacién, se aplic6 una encuesta a 200 usuarios (cliente
externo) atendidos por RENIEC en el centro de atencion MAC Lima Norte,
los cuales respondieron al formulario; “Encuesta sobre la atenciéon de
RENIEC — MAC Lima Norte”, asimismo, una entrevista aplicada al cliente
interno para lo cual se usé el formulario; “Entrevista al cliente interno de
RENIEC- MAC Lima Norte”, ambas estaban orientadas a conocer la
percepcion, expectativas y opinidén del cliente tanto interno como externo,
por ser ambos parte importante de la organizacion.

Esto nos permiti6 identificar las necesidades y los recursos que se requiere
para la mejora continua de la calidad en la atencién del usuario del RENIEC
en el centro de atencion MAC Lima Norte.

Por lo que el trabajo de investigacion propuso reforzar los siguientespuntos:
mejorar el tiempo de espera en la atencion, la capacidad de respuesta y
amabilidad por parte del cliente interno; lo que conllevaria a que el usuario
(cliente externo) perciba una mejor experiencia en el servicio,logrando la
satisfaccion del mismo.

Palabra clave: Plan de mejora, ISO 9001:2015, gestién publica.



ABSTRACT
Following the Strategy for Better Attention to Citizens, implemented by the
PCM (D.S. N° 091-2011-PCM), research was conducted on the perspective
of users attending the RENIEC modules at the MAC Lima Norte service
center, in order to propose a plan for continuous improvement.
For the research, a survey was applied to 200 users (external clients)
attended by RENIEC in the MAC Lima Norte service center, who responded
to the form; "Survey on RENIEC - MAC Lima Norte service", likewise, an
interview was applied to the internal client for which the form was used;
“Interview to the internal client of RENIEC- MAC Lima Norte", both were
oriented to know the perception, expectations, and opinion of both internal
and external clients, as both are an important part of the organization.
This allowed us to identify the needs and resources required to continuously
improve the quality of RENIEC's customer service at the MAC Lima Norte
service center.
Therefore, the research proposed to strengthen the following points:
improve the waiting time in the attention, responsiveness, and friendliness
by the internal customer; which would lead the user (external customer) to
perceive a better experience in the service, achieving the satisfaction of the
same.

Keyword: Improvement plan, ISO 9001:2015, public management.
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INTRODUCCION

“La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia que
existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones
en funciébn de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia” (Berry et al, 1992).

De acuerdo a lo establecido en el D.S. N° 091-2011-PCM, se implementa
la estrategia de Mejor Atencién al Ciudadano, con la que se aprueba los
componentes y la finalidad de la estrategia “Mejor Atencién al Ciudadano
(MAC)”, el objetivo primordial de esta estrategia es; acercar el Estado al
ciudadano, mediante plataformas integradas de atencion que optimicen el
tiempo y los costos, que los ciudadanos destinan con las instituciones
estatales, generando confianza en la gestion publica.

Asimismo, esta estrategia le permitio al Peru incorporarse dentro de las
mejores practicas de Centros integrados de Atencion al Ciudadano, como
son el caso de Brasil y Colombia. La Presidencia del Consejo de ministros
inauguro el 29 de noviembre 2010 el primer Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano - MAC. Este proyecto se concretiza con la coordinacion del
Grupo de Trabajo Multisectorial liderado por la Secretaria de Gestion
Publica de la Presidencia del Consejo de ministros y representantes de
diversas entidades, 18 publicas y una privada, las que inicialmente
conformaron el centro de atencion MAC Lima Norte. (Boletin Anual 2016

Centro MAC — SGP-PCM).

11



Con la Ley N°27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado,
en enero del 2002, se declar6 al Estado peruano en proceso de
modernizacién, con la Unica finalidad de mejorar la gestién publica y
construir un estado democratico, descentralizado y al servicio del
ciudadano. Estableciéndose asi, el compromiso por construir y mantener
un estado eficiente, eficaz, moderno y transparente al servicio de las
personas y de sus derechos, de promover el desarrollo y buen
funcionamiento del mercado y de los servicios publicos; asi como el
compromiso de que el estado atienda las demandas de la poblacion y
asegure su participacion en la gestion de politicas publicas y sociales y en
la regulacion de los servicios publicos en los tres niveles de gobierno
(central, regional y municipal). (Decreto Supremo D.S. N° 103-2022-PCM
Politica Nacional de la Gestidn Pulblica al 2030)

https://busquedas.elperuano.pe/normasleqgales/decreto-supremo-que-

aprueba-la-politica-nacional-de-moderniz-decreto-supremo-n-103-2022-

pcm-2097747-1/
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l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

La calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las
areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o
anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos

0 en la prestacion de servicios (Alvarez 2006).

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision
estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su
desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas de
desarrollo sostenible. Los beneficios potenciales para una organizacion de
implementar un sistema de gestion de la calidad basado en esta Norma
Internacional son: la capacidad para proporcionar regularmente productos
y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables; facilitar oportunidades de aumentar la
satisfaccion del cliente; abordar los riesgos y oportunidades asociadas con
su contexto y objetivos y la capacidad de demostrar la conformidad con
requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados.

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9001:ed-5:vl:es

En la actualidad la gestion administrativa de los centros MAC, han

presentado ciertos desniveles durante sus procesos de atencion al

13
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ciudadano, lo que ha conllevado a una insatisfaccion del usuario, quejas,
reclamos y mas. Es por ello que, enfocandonos en el objetivo principal de
esta organizacion, que es acercar el estado a los ciudadanos, se toma la
iniciativa en realizar un analisis en la calidad de atencion a cada servicio
que requiera el usuario, observandose una deficiencia por parte de la
organizacion en los tiempos y calidad de atencion. (Estrategia de Mejor

Atencion al Ciudadano 2015).

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢, Como debe ser el plan estratégico para la mejora continua de la calidad
del servicio brindado a los usuarios del RENIEC en el centro de atencion

MAC Lima Norte?

1.2.2. Problemas especificos

¢, Cuales son las necesidades para la mejora continua de la calidad del
servicio brindado a los usuarios del RENIEC, en el centro de atencion MAC
Lima Norte?

¢,Cudles son los recursos mas adecuados para satisfacer las necesidades
de mejora continua de la calidad del servicio brindado a los usuarios del

RENIEC en el centro de atencion MAC Lima Norte?

14



1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Elaborar un plan estratégico para la mejora continua de la calidad del
servicio brindado a los usuarios del RENIEC en el centro de atencion MAC

Lima Norte.

1.3.2. Objetivos especificos

Identificar las necesidades para la mejora continua de la calidad del servicio
brindado a los usuarios del RENIEC en el centro de atencion MAC Lima
Norte.

Identificar los recursos mas adecuados para satisfacer las necesidades de
la mejora continua de la calidad del servicio brindado a los usuarios del

RENIEC en el centro de atenciébn MAC Lima Norte.

1.4. Justificacién

Las razones que justifica la presente propuesta de investigacion son:

1.4.1. Social
Las estrategias que se plantean como resultado de la investigacion que se
propone permitirin mejorar continuamente la atencién a la comunidad,

brindando una oportuna y eficiente atencién al ciudadano.

1.4.2. Legal
De acuerdo a la Ley N°27658, ley de la modernizacion de la gestion del
estado, se contribuird con el cumplimiento y aplicacion mejorando los

procesos de la entidad.

15



1.4.3. Técnica
Las estrategias que se plantearan como resultado de la investigacion que
se propone aportaran en los procesos de mejora continua de los centros

MAC tanto en Lima Norte como los demas centros a nivel nacional.

1.4.4. EconGmica
Se mejorara el proceso de atencion al ciudadano, propondra alternativas
de soluciones para que la percepcion de los ciudadanos sea de recibir un

servicio oportuno y eficiente.

1.5. Delimitantes de la investigaciéon

1.5.1. Delimitante tedrica.

El trabajo de investigacion estuvo enmarcado teéricamente en las normas
ISO 9000:2015 / 9001:2015. Requisitos para el Sistema de Gestion de la
Calidad, en la estrategia de Mejora Atencidn al ciudadano y la estrategia de

implementada en el Plan de Mejora de atencion al ciudadano RENIEC.

1.5.2. Delimitante temporal.
La investigacion se realizo por un periodo de 4 meses a partir del mes de
diciembre del 2022 hasta marzo 2023.

1.5.3. Delimitante espacial

El proyecto se enmarco, en los servicios referidos al RENIEC que se

ofrecen en el centro de atencion MAC Lima Norte.

16



Il REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes
A continuacion, se presentan antecedentes de estudios que guardan

relacion directa con el objeto de estudio de esta investigacion.

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Suarez (2007), en su tesis doctoral “La sostenibilidad de la mejora continua
de procesos en la administracion publica: un estudio en los ayuntamientos
de Espana”, formul6 marcos y esquemas conceptuales tedricos de la
sostenibilidad de la mejora continua de procesos en las administraciones
locales y aument6 la comprensién de la sostenibilidad de la mejora continua
de los procesos, en las administraciones publicas, especialmente a nivel
local. Se apoy6 en la metodologia Mejora Continua en Procesos (MCP) en
la universidad Ramon Llull. Esta investigacion condujo a cuatro casos de
estudios en ayuntamientos espafioles, los cuales orientaron con dos
enfoques metodoldgicos para aumentar la fiabilidad de la investigaciéon, un
caso de estudio de corte longitudinal y tres casos mas, desde una lente
retrospectiva. Se concluyd, que la sostenibilidad de la MCP necesitaba
construirse en la operacién de cada uno de los procesos de trabajo de una
organizacion; debido a esta importancia organizacional, la sostenibilidad es
considerada como el criterio primario de éxito para cualquier esfuerzo de

mejora continua de procesos proyectado a largo plazo.

Betancourt (2010) en su Tesis Doctoral: “La evaluacion de la calidad de
servicio”, tuvo como objetivo general evaluar la calidad del servicio publico,
cuantitativa, correlacional, de una muestra de 1200 usuarios de los
servicios publicos. Llegando a las siguientes conclusiones: En esta
investigacion se ha realizado un analisis de la categoria calidad en cuanto

a su evolucién y conceptualizacién, a través de la cual se ha constatado
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que, aungue no existe una definicidon universal, hay un acuerdo en el
sentido de que es el cliente, tanto interno como externo, figura clave en la
organizacion, de alli que la gestion de la calidad deba estar orientada a la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas. En el sector de los
servicios la calidad depende de juicios valorativos de los clientes y resulta
de la comparacién entre lo que espera antes del consumo del servicio

(expectativas) y lo que percibe durante el mismo (percepciones).

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Bernuy (2005), en su Tesis, “Calidad de la atencion en la Clinica Central de
la Facultad de Odontologia de la Universidad Mayor de San Marcos”, aplico
encuestas de tipo cuestionario, segun la escala de Likert, a 100 pacientes
de la clinica Central de la Facultad de Odontologia de la Universidad Mayor
de San Marcos. Sobre las expectativas de los pacientes (usuarios externos)

obtenidas, concluy6 que el 85,73% se encuentran totalmente satisfechos.

Ibarra (2012), en su tesis “Planeamiento estratégico y su relacion con la
gestion de la calidad de la institucion educativa Kumamoto | N° 3092-
Puente Piedra-Lima- afio 2011”, con el objetivo de determinar la relacién
entre el planteamiento estratégico y la gestion de la calidad de la institucion
educativa Kumamoto |. N° 3092-Puente Piedra. Se apoy6 en la teoria de
Charles Babbage, siglo XIX, demostrando que el planeamiento estratégico
se relaciona significativamente con la gestién de calidad de la institucion
educativa Kumamoto I. N° 3092-Puente Piedra, esta decision se sustenta
en el valor X2 = 5.45 < X? 1= 9.49 y de conformidad a lo establecido en la
regla de decision, se acepta la hipétesis de investigacion; es decir, el
planeamiento estratégico, se relaciona significativamente con la gestion de

calidad de la institucién educativa Kumamoto |. N° 3092-Puente Piedra.
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Vela et al (2014), en su Tesis “Influencia de la Calidad del Servicio al Cliente
en el nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro, Tottus - Mall, de la ciudad
de Trujillo- 2014”, establecieron la influencia que existe entre la calidad del
servicio y el nivel de ventas en tiendas de cadenas Claro- TottusMall en la
ciudad de Trujillo. Con el fin de mejorar y dar a conocer las necesidades de
los clientes, y poder brindarles buenas soluciones de valoragregado en un
nivel de excelencia que los satisfaga, garantizando su lealtad y maximice el
valor generado por cada uno de los clientes que visitan tiendas de cadenas
claro, Tottus, Mall, ya que para toda proyeccionen el mundo moderno,
implica partir del cliente y de conocer sus expectativas sobre las cuales se
montan los servicios de excelencia, que en ultima instancia es el objetivo
finalista de la investigacion, porque se recomienda enmarcar los resultados
en una buena calidad de servicio como una actividad repetitiva, donde cobra
mas valor la investigacion en lamedida que se constituye en el punto de
partida del disefio de los servicios como procesos de mejoramiento
continuo. Concluyendo que la calidad delservicio brindada en la cadena de
tiendas Claro- Tottus influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual
implicé que, si existe una buena calidadde servicio, esto repercute en el

incremento del nivel de ventas.

2.2. Marco Conceptual

2.2.1. Kaizen

Segun Rios, A (2009) en una publicacion sobre la “Gestion de calidad y
mejora continua en la Administracion publica”, menciona que; El
mejoramiento continuo es un principio basico de la Gestidén de calidad en
las Organizaciones, empresas y entidades publicas, donde la mejora
continua deberia ser un objetivo estratégico permanente a fin de
incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de la calidad de los

servicios publicos, programas estratégicos, proyectos y obras publicas.
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Entre los instrumentos, técnicas o sistemas de mejora continua sobresale
el Kaizen; “El mejoramiento continuo que involucra a todos; alta Direccion,
gerencias y niveles operativos”. Kaizen-Teian (palabra japonesa se traduce
como “Sugerencia de mejora”), lo que ha hecho que muchas empresas
sean exitosas. Su habilidad de conectar a los trabajadores en el proceso de
mejora continua e innovacion ha hecho de estas empresas algunas de las
mas eficientes del mundo y han reconocido que su implementacién
satisfactoria requiere del proceso de mejora continua y la utilizacion de

todas las ideas e iniciativas de los empleados.

Bernuy, L (2005) sostiene que el mejoramiento continuo es un principio
basico de la gestion de calidad en las organizaciones, empresas Yy
entidades publicas, donde la mejora continua deberia ser un objetivo
estratégico permanente a fin de incrementar la ventaja competitiva a través
de la mejora de la calidad de los servicios publicos, programas estratégicos,
proyectos y obras publicas, en el mismo sentido, considerando que los
mejores niveles de calidad, se encontraban en los mas bajos costos y los
menores tiempos de entrega de los servicios y productos, éstos conceptos
estan dejando de ser ventajas competitivas en el presente, para pasar a ser
necesidades basicas y agregar a ellos otros paradigmas con mas alto nivel,
diversas técnicas o métodos de mejora de calidad, tales como: ingenieria
de procesos, gestidon de calidad que se estan imponiendo en la actualidad.

La gestion de la calidad es una exigencia de la mejora continua.
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Figura 1
Método Kaizen

¢ Que hacer ?
¢ Como hacerlo ?

PLANIFICAR

VERIFICAR HACER

¢ Las cosas
pasaron segun
p planificaron ?

Hacer lo
planificado

Fuente: Maurer (2008)
https://gomezespejel.com/wp-content/uploads/2019/11/Un-pequen%CC%830-paso-El-

Metodo-Kaizen.pdf

2.2.2. Calidad desde la percepcién del usuario

Pezoa, A (2010), en su trabajo de investigacion “Propuesta metodologica
gue permite evaluar la percepcion de la calidad recibida desde los usuarios
de la salud”, menciona que la satisfaccion y la calidad percibida son
conceptos cercanos, ambos se organizan comparando expectativas y
percepciones en el proceso. En la satisfaccidn las expectativas se
relacionan con las necesidades y preferencias del paciente, en la calidad
percibida, la comparacion se realiza con expectativas de lo que el paciente
desearia que pasara y que pueda ser por experiencias previas a la atencion
recibida. Asimismo, indica que el concepto de satisfaccion ha ido
mejorando a través del tiempo este presenta elementos mas claros
respecto a la calidad percibida cuando el usuario evalta la atencion de
salud. Estos conceptos estan altamente relacionados. Hoy en dia se

considera que son constructos diferentes, de este modo, la definicion
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conceptual sefala que: “La satisfaccion contiene componentes afectivos y
cognitivos y representa una evaluacién del consumidor respecto de una
transaccion especifica y una experiencia de consumo”. Esta evaluacion se
asocia a un juicio transitorio, susceptible a cambio. Mientras que la calidad
percibida representa un juicio mas global, y es a largo plazo. En su
investigacion nombra a las tres escuelas con més representatividad, como
son la escuela norteamericana con Parasuraman, Zeithaml y Berry; la
escuela francesa de Eiglier y Langeard; y, la escuela escandinava de
Gronroos. Quienes coinciden en plantear modelos integradores que
conjugan aspectos caracterizadores de los servicios, recoge hallazgos
anteriores y recoge las interrelaciones. El modelo de la escuela
norteamericana de Parasuraman, Zeithaml y Berry, se reconoce como el
modelo de las discrepancias y sugiere que las diferencias entre las
expectativas de los usuarios y sus percepciones respecto al servicio de un
proveedor pueden constituir una medida de una calidad de servicio. Las
caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y los servicios,
se destaca su intangibilidad, heterogeneidad, la inseparabilidad de la
produccion y del consumo que hacen que el servicio no pueda evaluarse
de igual forma que en los productos tangibles. Las evaluaciones de la
calidad hacen referencia tanto a los resultados como a los procesos de
prestacion de los servicios. Ademas, la escuela francesa de Eiglier y
Langeard, del modelo de servicio de calidad, plantean un modelo deservicio
de gestion que es la resultante de la interaccidén entre elementos de base,
el cliente, el soporte fisico, el personal en contacto y el sistema de
organizacioén interna, constituye el beneficio que debe satisfacer al cliente.
Asimismo, la escuela escandinava de Gronroos (1978 a 1994), esta
propuesta tedrica surgio antes que el modelo norteamericano. Su modelo
conceptual sirve de base para la propuesta de la escuela norteamericana y
propone dos procesos en la percepcion. La calidad técnica es lo que los

clientes reciben, qué se ofrece en el servicio, es mas objetivo de evaluar y
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€S un requisito previo para conseguir un cliente satisfecho. Tiene que ver
con el proceso de prestacion del servicio, esta relacionado con el proceso
de interaccion entre cliente y proveedor del servicio, incluido el contacto del

cliente con los diversos recursos y actividades de la empresa.

2.2.3. Planeamiento estratégico.

De acuerdo a informacion recopilada de diversos autores, sostienen que el
concepto de planeamiento estratégico, toma fuerza a mediados del siglo
XX, siendo esta una herramienta de gestion que ayuda a la toma de

decisiones.

Rios, A (2009), indica que el planeamiento estratégico es un concepto que
data de mediados del siglo XX, como una herramienta administrativa de la
alta direccion de las empresas cuyo resultado se refleja en el plan
estratégico, el cual se convierte en guia de las riendas que tomara la
empresa hacia el logro de sus objetivos. Los origenes del planeamiento
estratégico, que la planeacion estratégica formal (como él la denomina) fue
introducida por primera vez a mediados de 1950, en algunas de las
empresas mas comerciales, mas importantes de aquel tiempo,
denominandose sistema de planeacion a largo plazo. Hasta entonces era
predominante la direccion y la planeacién de tipo operacional, la cual se
centraba en la gestion de areas especificas, resolviendo problemas a corto
y mediano plazo. El planeamiento estratégico, es aquel proceso mediante
el cual una organizacion define su vision, mision, objetivos y estrategias,
sobre la base de un andlisis de su entorno, directo e indirecto, con la
participacion del personal de todos los niveles de dicha organizacién. Las
estrategias estaran basadas en el aprovechamiento de los recursos y las
capacidades de la organizacion de acuerdo a las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas detectadas. El plan estratégico que se generara

como resultado de un plan a largo plazo, con un enfoque en el futuro, con
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miras hacia los cambios. Planeacion estratégica es una herramienta que
permite a las organizaciones prepararse para enfrentar las situaciones que
se presentan en el futuro, ayudando con ello a orientar sus esfuerzos hacia
metas realistas de desempenio, por lo cual es necesario conocer y aplicar
los elementos que intervienen en el proceso de planeacion.

La planificacion consiste en “decidir hoy lo que va a hacerse en el futuro”,
es decir, comprende la determinacion de un futuro deseado y las etapas

necesarias para realizarlo. Kotler y Keller (2012)

Mintzberg, H (1995) menciona que; “La planeacién estratégica es una
herramienta que permite a las organizaciones prepararse para enfrentar las
situaciones que se presentan en el futuro, ayudando con ello a orientar sus
esfuerzos hacia metas realistas de desempefio, por lo cual es necesario
conocer y aplicar los elementos que intervienen en el proceso de

planeacion.

2.2.4. RENIEC, Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil

De acuerdo a la Ley organica N° 26497, con fecha 12 de julio de 1995, el
Registro Nacional de ldentificaciéon y Estado Civil, RENIEC, fue creado
constitucionalmente, siendo el organismo auténomo, encargado de la
identificacion de los peruanos otorgando el documento nacional de
identidad, registra hechos vitales: nacimientos, matrimonios, defunciones,
divorcios y otros que modifican el estado civil y en procesos electorales su
participacion, consiste en proporcionar el padréon electoral que sera
utilizado el dia de las elecciones.

En el marco de la politica y objetivos de calidad institucional del RENIEC,
se han definido estrategias organizacionales con el fin de satisfacer al
cliente (ciudadanos, empresas, instituciones, entre otros), contando para
ello con un sistema de gestion de calidad (SGC) bajo la norma ISO

9001:2008 habiendo logrado certificar dos de los procesos claves; como:
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registros civiles — procesamiento de actas registrales (Desde la actividad
de evaluacion previa hasta la actividad de evaluacion registral) registro de
identificacion — Procesamiento de tramites de Identificacion (desde el
ingreso de tramites de identificacidon hasta la impresion del documento
nacional de identidad - DNI). Demostrando de esta manera, la capacidad
de proporcionar al cliente, productos con los més altos estandares de
calidad a nivel internacional.

https://www.reniec.gob.pe/portal/html/institucional/instilsomain.html

2.2.5. MAC - Mejor atencion al ciudadano

Es una plataforma de atencién integrada, en donde el estado a través de
un conjunto de entidades ofrece diversos servicios publicos en un mismo
espacio fisico, convergiendo el gobierno nacional, gobierno regional y
gobierno local (Estrategia de Mejor Atencién al Ciudadano MAC-2015
http://www.mac.pe/descargas/Estrategia_de _mejor_atencion_al ciudadan

0.pdf
En enero 2002, se declara al Estado peruano en proceso de modernizacién

con la finalidad de mejorar la gestion publica y construir un estado:
democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano. Mediante
D.S.091-2011-PCM se crean los canales de centros MAC: presencial,
telefénico y virtual. Esta plataforma le permite al Perd incorporarse dentro
de las mejores practicas de centros integrados de Atencién al Ciudadano,
como en el caso de Brasil y Colombia. “El centro de Mejor Atencion al
Ciudadano (MAC) manifiesta su firme compromiso con los ciudadanos de
satisfacer plenamente sus requerimientos y expectativas, para ello
garantizamos impulsar una cultura de calidad basada en los principios de
honestidad, liderazgo y desarrollo del recurso humano, solidaridad y
compromiso de mejora en nuestros procesos”. (Ley N°27658 marco de

modernizacién de la gestion del estado)
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2.2.6. MAC Lima Norte.

El centro de mejor atencién al ciudadano (MAC) inicié sus operaciones el
29 de noviembre de 2010 en el segundo nivel del centro comercial Plaza
Norte. Este primer local contaba con un area de 966 m? en el que 19
entidades con 47 moddulos de atencidon se integraron en beneficio del
ciudadano ofreciendo la oportunidad de realizar diferentes tramites en un
solo lugar y de manera rapida y efectiva. En el afio 2011 se realizaron
550,404 atenciones y en el afio 2012 872,111 atenciones. Como
consecuencia de este incremento se trasladaron al primer nivel del centro
comercial Plaza Norte, local con un area de 1300m?, 63 moddulos de
atencion, 96 asesores en diferentes turnos de atencion y 21 entidades
participantes (actualmente 20 publicas y una privada). En este nuevo
espacio del centro MAC Lima Norte se realizaron 940,145 atenciones
durante el afio 2013, y durante el afio 2014 un total de 1,248, 659
atenciones. Todo ello nos motiva a seguir avanzando, en el actual contexto
de modernizacion del estado. EI Centro MAC Lima Norte siempre esta en
un proceso de mejora continua con el objetivo de dar un servicio de calidad
en un contexto de gestion innovadora, flexible, adaptativa y oportuna.
(Boletin Anual MAC 2012 - www.mac.pe)

Actualmente, el Centro MAC Lima Norte, se encuentra ubicado en el distrito
de Comas, en el segundo nivel del centro comercial Mall Plaza Comas,
ubicado en Av. Los Angeles N° 602, Urb. El Alamo, Comas, Lima.

(www.mac.pe)

2.2.7. Servicios del RENIEC en el centro MAC Lima Norte.

El centro de mejor atencién al ciudadano (MAC), acogié al Registro
nacional de identificacion y estado civil (RENIEC), en sus instalaciones con
el compromiso de brindar sus servicios esenciales a los usuarios de MAC
Lima Norte. Los servicios que se brindan actualmente en el centro MAC

Lima Norte son;
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. Tramites de DNI/DNIe, de mayores y menores de edad, durante este
procedimiento el ciudadano puede renovar su DNI, actualizar imagenes y
datos, realizar inscripciones y duplicados.

o Recojo de DNI/DNIle - entregas.

. Emision de copias literales (actas / partidas de nacimiento,
matrimonio y defuncion)

o Emision de certificados de inscripcion.
. Orientacioén de servicios

2.2.8. Calidad y Gestién publica

Ruiz, J (2012) menciona que uno de esos elementos decisivos que se
introdujo a la nueva gestion publica, fue la identificacion del usuario como
el eje principal de la actividad de la administracion, o lo que es lo mismo, la
consideracion del tradicional administrado como “cliente”. Todo ello a partir
de una focalizacion de la organizacién administrativa hacia aspectos tales
como la eficacia y la eficiencia, pero donde la gestion de calidad aplicada a
los servicios publicos, cobraba una dimension estratégica. En principio la
nueva gestion publica inducia a la posible blusqueda de alternativas mas
eficientes, por razén de coste o calidad de servicio, que la provision directa
por parte de las administraciones publicas. A todo ello habria de sumarse
un imperativo hacia la rendicion de cuentas a la sociedad, que debia ser
plenamente conocedora de la relacion entre los recursos utilizados y los
resultados obtenidos. Al analizar la realidad nacional, se observan las
barreras que se enfrentan, asi como el comportamiento institucional,
especialmente en relacién con la gestion de la calidad, en donde, deja
mucho que decir su ausencia de aplicabilidad, ademas de la carente cultura
de la calidad, de sistemas de gestion de ella, asi como el desconocimiento

de los fundamentos y herramientas que le favorezcan.
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2.2.9. El factor tiempo y la mejora continua.

El tiempo es un activo administrable, la utilizacion ineficiente del tiempo da
como resultado el estancamiento, la inercia, etc. Los recursos materiales,
humanos, los productos, la informacion y los documentos permanecen en
un lugar sin agregar valor alguno. En el area de produccion, el desperdicio
temporal toma la forma de existencias del mismo modo cuando se
desperdicia el tiempo, se estancan los procesos. Por ejemplo; puede
suceder en una oficina, cuando un documento o segmento de informacion
permanece en un escritorio 0 dentro de un computador esperando una
decision o una firma. Donde quiera que haya estancamiento, se produce
despilfarro que conduce invariablemente a la pérdida de tiempo. Por lo
tanto, el tiempo es un activo que con frecuencia se desprecia. Si se dilapida
pone en peligro el mejor de los planes; si se utiliza cuidadosamente hace
gue la administracion sea mas efectiva y menos inquietante. El tiempo es
irrecuperable. Al menos en teoria, siempre es posible obtener otras cosas
y recuperarlas, pero el tiempo no y debe utilizarse con prudencia. Una vez
gue el tiempo se ha gastado, nadie tiene una segunda oportunidad para
usarlo. Este aspecto debe promoverse mas en la administracion publica.
Mediante la eliminacién de los ya mencionados cuellos de botella de tiempo
que no agregan valor, el sector publico debe tener la capacidad de lograr
incrementos sustanciales, tanto en eficiencia como en satisfaccion del
cliente. Por cuanto no tiene costo alguno, la eliminacién de la pérdida de
tiempo es una de las formas més faciles que tiene la entidad para mejorar
sus operaciones. Todo lo que tenemos que hacer es ir a los lugares de
trabajo, observar lo que esta sucediendo alli, reconocer las imprecisiones
y pérdidas de tiempo y emprender los pasos necesarios para Ssu
eliminacién. Rios, A (2009)
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2.2.10. Plan de Mejora de Atencion al Ciudadano 2022-2024 -
RENIEC
Como parte del Plan de Mejora 2020 — 2024 de la nueva Jefatura Nacional
presentado ante la Junta Nacional de Justicia (JNJ), se establecid, como
uno de los ejes estratégicos para la mejora de la institucion el de “Identidad
y calidad del servicio ciudadano”, mediante el cual se refleja la clara
intencion de construir una cultura de servicio y, como meta, el mejorar los
estandares actuales de satisfaccion de los ciudadanos con la atencion que
reciben de la institucion, a partir de la definicion de una “experiencia de
servicio” distintiva del mismo que permita la mejora continua. (Plan
Estratégico de Mejora de Atencidn al Ciudadano 2022-2024).
El Plan de Mejora para la atencion al ciudadano a disefiado para RENIEC,
responde a los lineamientos y estandares vigentes de la Norma Técnica
para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico y consta de
los siguientes componentes que son; la experiencia del servicio, conductas
observables, capacitacion, comunicacion interna, sistema de medicion y
monitoreo y el reconocimiento.
A. Experiencia de servicio; para crear una cultura de servicio, se
requiere estandarizar el concepto de servicio a lo largo del proceso de
atencion al usuario y con ello compartir una sola definicion de lo que
significa brindar un servicio bajo los mas altos estandares. ldentificando
atributos del servicio que son las caracteristicas que tipifican el como deben
darse las interacciones con los usuarios durante el proceso de atencion.
Alude aquello que el usuario valora de la experiencia y que lo conectan
emocionalmente con ella. Son transversales a todas las interacciones con
los diferentes tipos de usuarios. Son los responsables de aterrizar la
experiencia de servicio que se desea ofrecer brindando una propuesta de
valor en el servicio.
B. Conductas Observables; para que los colaboradores puedan

llevar a la practica el concepto de experiencia y los atributos, es
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recomendable hacerlos tangibles a partir de la definicion de conductas
observables y protocolos de atencion en cada uno de los puestos de primer
contacto con el ciudadano, con la finalidad de brindar un servicio estandar
y de calidad a los ciudadanos.

C. Capacitacion; identificar las competencias que se requieren
entrenar para Es necesario comprender los conceptos vinculados a la
mejora de servicios en sus actividades, identificando las competencias que
se requieren para el personal de primer contacto con el ciudadano, a fin de
llevar a la practica el concepto de experiencia y los atributos del servicio.
D. Comunicacion; para fortalecer una cultura de servicio que
responda al concepto de experiencia se requiere de una estrategia de
comunicaciéon que informe, motive y active comportamientos esperados en
los colaboradores a fin de mantener informados a la ciudadania sobre los
nuevos servicios o servicios mejorados que brinda la entidad.

E. Sistema de medicidn y monitoreo; la mejora continua de la
atencién requiere que los equipos cuenten con retroalimentacion periddica
de su desempenio y del impacto que éste esta generando en los usuarios.
Por ello, se requiere de un sistema de medicion y monitoreo de la
satisfaccion de los usuarios y de los atributos de la atencion cuyas variables
estén alineadas con el concepto de experiencia que se quiere llevar a la
practica.

F. Reconocimiento; Si los equipos son medidos y monitoreados en
funcién de una meta a lograr (estandar de servicio a alcanzar) es importante
que los esfuerzos sean premiados con un sistema de reconocimiento, claro
y objetivo que estimule y premie la mejora continua y los logros.

G. Gestidon del servicio; finalmente, un componente clave para la
mejora continua son los lideres de los equipos de servicio, éstos deben
contar con todas las herramientas de entrenamiento, motivacion,
conduccion y supervision de sus colaboradores para generar la mejora

continua.
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Figura 2

Modelo de Mejora de la atencion al ciudadano
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Fuente: Plan de Mejora de Atencién al Ciudadano 2022-2024 RENIEC

2.3. Definicién de términos basicos

Atributo: Caracteristica que tipifica cdmo debe de darse las interacciones
con los usuarios durante el proceso de atencion. Plan de Mejora deatencion
al ciudadano 2022-2024 RENIEC.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un

objeto cumple con los requisitos. 1ISO 9000:2015
Calidad de servicio: Es un concepto que deriva de la propia definicion de

calidad, entendida como satisfaccion de las necesidades y expectativas del

cliente o, expresado en palabras de J. M. Juran, como aptitud de uso.
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Capacitaciéon: es el proceso mediante el cual las y los trabajadores
adquieren los conocimientos, herramientas, habilidades y actitudes para
interactuar en el entorno laboral y cumplir con el trabajo que se les

encomienda. Plan de Mejora de atencion al ciudadano 2022-2024 RENIEC.

Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto
0 un servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.
ISO 9000:2015.

Componentes: Compuesto por los atributos del servicio. Son experiencia
del servicio, conductas observables, capacitaciébn, comunicacion, sistema
de medicién y monitoreo, reconocimiento y gestion de servicio. Plan de
Mejora de atencién al ciudadano 2022-2024 RENIEC.

Comunicacioén: Es el proceso por medio del cual se transmite informacion
de un ente a otro. Es el intercambio de sentimientos, opiniones o cualquier
otro tipo de informacion mediante el habla, escritura u otras sefiales. Plan
de Mejora de atencion al ciudadano 2022-2024 RENIEC.

Conductas observables: es aquella que se puede ver a simple vista desde
el exterior. Se trata de comportamientos que llevamos a cabo y queimplican
algun tipo de movimiento por nuestra parte en relacion con el medio que
nos rodea. Plan de Mejora de atencion al ciudadano 2022-2024RENIEC.

Estrategia: Programa general para definir y lograr los objetivos de una

organizacién; respuesta de ésta a través del tiempo. D.S. N° 091-2011-
PCM
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Experiencia del servicio: Es el conjunto de interacciones que tiene un
cliente o prospecto con el servicio de atencion al cliente. Para entenderlo
mejor, debemos sefialar la diferencia entre experiencia del cliente y servicio
al cliente Plan de Mejora de atencion al ciudadano 2022-2024 RENIEC.

Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacioén en lo relativo a la calidad. 1ISO 9000:2015

Gestion de servicio: todos los procesos que permiten que una empresa
optimice al maximo sus resultados; desde el monitoreo para la deteccion
temprana de fallas y oportunidades, hasta las acciones para mejorar la
experiencia de clientes y colaboradores. Plan de Mejora de atencion al
ciudadano 2022-2024 RENIEC.

Gestion publica: La relacion entre poder y funcién marca la esencia de la
administracion publica, donde a través de ésta se pone en practica el
ejercicio del poder, mediante un gobierno en beneficio de la sociedad

MAC: Son los centros de Mejor Atencién al Ciudadano, creados bajo una
estrategia de atencién integrada en la que el estado, a través de un conjunto
de entidades, ofrece diversos servicios publicos en un mismo espacio fisico
en el que reune al gobierno nacional, regional y local. D.S. N° 091-2011-
PCM

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos. 1ISO 9000:2015

Mejora de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada aaumentar

la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. No conformidad:
Incumplimiento de un requisito. ISO 9000:2015
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Monitoreo: Es el proceso continuo y sistematico mediante el cual se
verifica la eficiencia y la eficacia de un proyecto mediante la identificacion
de sus logros y debilidades y en consecuencia, se recomiendan medidas
correctivas para optimizar los resultados esperados del proyecto. Plan de
Mejora de atencién al ciudadano 2022-2024 RENIEC.

Plan estratégico: Proceso mediante el cual una organizacion define su
vision, misién, objetivos y estrategias, sobre la base de un andlisis de su
entorno, directo e indirecto, con la participacion del personal de todos los

niveles de dicha organizacién. Rios, A (2009)

Plan de mejora: Propuesta de modelo que integra las decisiones
estratégicas sobre cudles seran los cambios que deban implementarse a
los diferentes procesos de la organizacion, para que se perciba las mejoras.
Plan de Mejora de atencion al ciudadano 2022-2024 RENIEC.

Planificacion: Consiste en “decidir hoy lo que va a hacerse en el futuro”,
es decir, comprende la determinacion de un futuro deseado y las etapas

necesarias para realizarlo. Kotler y Keller (2012)

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir
los objetivos de la calidad. ISO 9000:2015

Reconocimiento: Es la accion de distinguir a una cosa, una persona o una

institucion entre las demas. Plan de Mejora de atencion al ciudadano 2022-
2024 RENIEC.
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RENIEC: El Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, organismo
autébnomo encargado de la identificacion de los peruanos, quien otorga el
documento nacional de identidad, registra hechos vitales: nacimientos,
matrimonios, defunciones, divorcios y otros que modifican el estado civil.
Portal institucional RENIEC
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[l METODOLOGIA DEL PROYECTO

En enero de 2002, mediante Ley N°27658, ley marco de modernizacion de
la gestion del estado, se declar6 al estado peruano en proceso de
modernizacién con la finalidad de mejorar la gestién publica y construir un
estado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano.

La presidencia del consejo de ministros (PCM), mediante D.S. N° 091-
2011-PCM, cred la estrategia de Mejor Atencién al Ciudadano, la que esta
conformada por los siguientes canales:

Presencial, telefénico y virtual. Esta estrategia le permite al Peru
incorporarse dentro de las mejores practicas de centros integrados de
atencion al ciudadano, como en el caso de Brasil y Colombia.

El disefio de la investigacién es no experimental ya que no tenemos un
célculo experimental. El nivel de investigacion es descriptivo, porque hemos
partido del diagndstico actual de la organizacion y con los datos obtenidos
se disefia el planeamiento estratégico segun el sistema de gestion de la
calidad el cual esté directamente relacionado con las actividades del MAC.
Como resultado del periodo y secuencia del estudio, es longitudinal ya que
los datos se recopilan en un periodo de tiempo (encuesta, evaluacion,

entrevista, andlisis de documentos) durante las fases de disefio.
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3.1. Categoria, subcategorias y matriz de categorizacién aprioristica

3.1.1. Categoria
Plan estratégico para la mejora continua de la calidad del servicio brindado

a los usuarios del RENIEC en el centro de atencion MAC Lima Norte.

3.1.2. Subcategorias

Identificacion de las necesidades para la mejora continua de la calidad del
servicio brindado a los usuarios del RENIEC en el centro de atencion MAC
Lima Norte.

Identificar los recursos mas adecuados para satisfacer las necesidades de
la mejora continua de la calidad del servicio brindado a los usuarios del
RENIEC en el centro de atencién MAC Lima Norte.

3.1.3. Matriz de categorizacién aprioristica

De acuerdo al estudio de investigacion cualitativa, en la presente matriz se
observa en forma de resumen el proyecto de la investigacion, donde se
sintetiza el problema general, objetivo general, categoria, definicion
conceptual, subcategorias, eje de analisis, fuente de informacioén y técnica
de recoleccion de informacion, correspondiente al “Plan estratégico para la
mejora continua de la calidad en la atencion a los usuarios del RENIEC

brindada en el centro de atenciéon MAC Lima Norte” (ver tabla 1).
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Tabla 1

Matriz de Categorizacién aprioristica
“Plan estratégico para la mejora continua de la calidad en la atencion a los usuarios del RENIEC brindada en el centro
de atencion MAC Lima Norte.”

Problema general

Objetivo general

Categoria

Definiciéon
conceptual

Subcategorias

Eje de andlisis

Fuente de informaciéon

Técnicade

recoleccion de
lainformacion

¢ Cual debe ser el plan
estratégico para g
mejora continua de la|
calidad del servicio)
brindado a los usuarios
del RENIEC en el
centro de atencion|
MAC Lima Norte?

Elaborar un plan
estratégico para la
mejora continua de laf
calidad del servicio)

brindado a los|
usuarios del RENIEC
en el centro de

atencion MAC Lima]
Norte.

Plan estratégico para
la mejora continua de
la calidad del servicio

brindado a los|
usuarios del RENIEC
en el centro de

atencion MAC Lima|
Norte.

Es una herramienta de
gestién que permite
apoyar la toma de
decisiones de las
organizaciones en
torno al que hacer
actual y al camino que
deben recorrer en el
futuro.

Identificar las
necesidades para Ia
mejora continua de ||
calidad del servicio
brindado a los usuarios
del RENIEC en el centro
de atencion MAC Lima]
Norte.

Situacion actual de las]
necesidades para g
mejora continua de la
calidad del serviciol
brindado a los usuarios|
del RENIEC en elcentro
de atencionMAC Lima]
Norte.

Informacién
"Plan de

primaria:
mejora  de}
atenciéon al ciudadano|
2022-2024" - Estrategial
de Mejor Atencién al
ciudadano - Acuerdo de
nivel de servicios (ANS)
Informacién secundaria;
aplicacion de encuestas
entrevistas.

Textos,
revision
bibliogréafica,
observacion
directa,
entrevistas
encuestas.

papers,

Y|

Identificar los recursos
méas adecuados para
satisfacer las
necesidades de laj
mejora continua de ||
calidad del servicio
brindado a los usuarios
del RENIEC en el centro
de atencion MAC Lima]
Norte.

Situacion actual de los
recursos mas
adecuados para|
satisfacer las
necesidades de g
mejora continua de I3
calidad del serviciol
brindado a los usuarios]
del RENIEC en elcentro]
de atencionMAC Lima]
Norte.

Informacién
"Plan de

atencion  al
2022-2024" - Estrategial
de Mejor Atencion all
ciudadano - Acuerdo de
nivel de servicios (ANS)
Informacién secundariaj
aplicacion de encuestas

entrevistas.

primaria:
mejora  de
ciudadano]

Textos,
revision
bibliografica,
observacién
directa,
entrevistas
encuestas.

papers,

Y|

38



3.2 Escenario de estudio.

El estudio se realiz6 en el centro de atencion MAC Lima Norte, modulos de
atencion del RENIEC, adscrita en las instalaciones del mencionado centro,
el cual se encuentra ubicado en el distrito de Comas, segundo nivel del
centro comercial Mall Plaza Comas, Av. Los Angeles N° 602, Urb. El Alamo,

Comas, Lima. www.mac.pe

Figura 3
Centro de Atencion MAC Lima Norte (2023)

Figura 4
Mdédulos de atencion RENIEC en MAC Lima Norte (2023)
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3.3. Participantes.

De acuerdo a lo mencionado por Lépez, P (2004), en su articulo,
“‘Poblacién, muestra y muestreo”, en donde referencia a Pineda et al
1994:108, indica que la poblacién es el conjunto de personas u objetos de
los que se desea conocer algo en una investigacion. "El universo o
poblacién puede estar constituido por personas, animales, registros
médicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los accidentesentre
otros".

Para la realizacibn de la presente investigacion, se consideré como
participantes a todos los usuarios que asistieron al centro de atencion MAC
Lima Norte durante el periodo de la investigacion y solicitaron una atencion
en RENIEC. La muestra fue de doscientos (200) usuarios frecuentes
(clientes externos) del Centro MAC Lima Norte quienes fueron sometidos
al formulario de encuestas, “Encuesta sobre la atencion del RENIEC — MAC
Lima Norte”. Enlace de encuesta; https://forms.gle/4bXAesGpV9eT55Re6

También se considerd entrevistar a los asesores y los ex asesores que
laboraron y laboran en el centro MAC Lima Norte, haciendo un total de diez
(10) participantes, a quienes se les entrevistd mediante el cuestionario
“Entrevista al cliente interno ¢Cémo podemos mejorar la atencion al
ciudadano que solicita servicios del RENIEC en el Centro MAC Lima
Norte?”. Enlace de entrevista; https://forms.gle/XvoJZaUZAnix4ivOA

La entrevista aplicada se estructurdé en base a preguntas formuladas con
anticipacion que no dieron lugar a la improvisacion durante la aplicacion.
Esta herramienta estuvo correctamente fundamentada, toda vez que
involucré la recoleccion de datos, que estuvieron estrechamente ligados
con el marco tedrico y el problema planteado.

https://tesisymasters.mx/entrevista/
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Las técnicas e instrumentos utilizados durante para la presente
investigacion fueron;

3.4.1 Encuesta

Estas encuestas se aplicaron a los usuarios frecuentes (clientes externos)
del RENIEC que asistieron al Centro MAC Lima Norte, permitiendo
recopilar informacion por medio del cuestionario previamente elaborado, el
cual consto de doce (12) preguntas. Se extrajo la informacion sin modificar

el resultado, ni controlar ni manipular la informacion obtenida (anexo 2).

Figura 5
Cddigo QR de la encuesta aplicada a los usuarios (cliente externo)

3.4.2 Entrevista

Las entrevistas a los asesores (clientes internos) del RENIEC que brindan
y brindaron servicios del RENIEC en el Centro MAC Lima Norte, se
realizaron mediante un cuestionario de ocho (08) preguntas previamente
elaboradas, a fin de conocer sus apreciaciones, opiniones sobre las
mejoras de la atencion al ciudadano que solicita servicios del RENIEC en

el centro MAC Lima Norte (anexo 3)
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Figura 6
Caddigo QR de la entrevista aplicada a los asesores (cliente interno)

3.4.3 Textos bibliogréaficos
Mediante el andlisis documental, este procedimiento nos permitié obtener

informacion bibliografica, la cual respalda el marco teérico.

3.5. Procedimiento.
Las encuestas se aplicaron a doscientas (200) usuarios frecuentes (clientes
externos) del RENIEC del Centro MAC Lima Norte, las cuales se realizaron

de forma virtual, con enlaces web y QR (Quick Response).

3.6. Rigor cientifico.

La presente investigacion se realizé en el centro de atencion MAC Lima
Norte — RENIEC, para lo cual se elaboré una encuesta y una entrevista
aplicadas a los usuarios (cliente externo) y a los servidores (cliente interno),
respectivamente, a partir de estos resultados se realizé la propuesta del

plan estratégico enfocado en la mejora continua.

3.7. Método de andlisis de datos.
En este contexto, en la presente investigacion los resultados se procesaron
por medio ecuaciones estadisticas, se presentan en tablas, a través de

confiabilidad y coeficiente Alfa de Cronbach y escala de Likert.
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Quero, 2010 refiere que la confiabilidad o fiabilidad, se refiere a la
consistencia o estabilidad de una medida. Una definiciobn técnica de
confiabilidad que ayuda a resolver tanto problemas tedricos como préacticos
es aquella que parte de la investigacion de qué tanto error de medicion
existe en un instrumento de medicion, considerando tanto la varianza

sistematica como la varianza por el azar (Kerlinger y Lee, 2002).

Dependiendo del grado en que los errores de medicidon estén presentes en
un instrumento de medicion, el instrumento sera poco o mas confiable. Los
investigadores Carmines y Zeller (1979) consideran que, como regla
general, las confiabilidades no deben ser inferiores a 0.80. Otros valores

referenciales pueden encontrarse en Kerlinger y Lee (2002).

Figura 7
Formula estadistica de Alfa Cronbach

Su férmula estadistica es la siguiente

Donde
K: El nimero de items

Si%: Sumatoria de Varianzas de los items
SIZ' Varianza de la suma de los items

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

Fuente: Cémo calcular el coeficiente Alfa de Cronbach
https://asesoriatesis1960.blogspot.com/2014/07/coeficiente-alfa-de-cronbach.html
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La escala tipo Likert es un instrumento de medicion o recoleccion de datos
cuantitativos utilizado dentro de la investigacion. Es un tipo de escala aditiva
que corresponde a un nivel de medicién ordinal; consiste en una serie de
items o0 juicios a modo de afirmaciones ante los cuales se solicita la
reaccion del sujeto. El estimulo (item o juicio) que se presenta al sujeto,
representa la propiedad que el investigador estéa interesado en medir y las
respuestas son solicitadas en términos de grados de acuerdo o desacuerdo
gue el sujeto tenga con la sentencia en particular. Son cinco el nUmero de
opciones de respuesta mas usado, donde a cada categoria se le asigna un
valor numérico que llevara al sujeto a una puntuacion total producto de las
puntuaciones de todos los items. Dicha puntuacion final indica la

posicion del sujeto dentro de la escala. (Maldonado, 2007).

Figura 8
Escala de Likert

Fuente: https://negociosyempresa.com/escala-likert-que-es/
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3.8. Aspectos éticos en investigacion.

Los autores de la presente investigacion se responsabilizan por la
informacion emitida en el mismo, de acuerdo al Reglamento del Cédigo de
Etica de investigacion de la UNAC, Resolucién del Consejo Universitario N°
260- 2019- CU. Asimismo, indicar que se ha cumplido con;

. Mantener la reserva de la identidad de los participantes en la
investigacion.

o Se han referenciado todas las citas bibliograficas de los textos,
libros, tesis, documentos, publicaciones, enlaces, etc. consultados para su
elaboracion.

o No se manipularon los resultados.
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A\ RESULTADOS

La encuesta se aplic6 a doscientos (200) usuarios (cliente externo),
captados después de haber recibido la atenciéon de RENIEC en el Centro
de atencion MAC Lima Norte.

Esta encuesta se baso en doce (12) preguntas enfocadas en la satisfaccion
del cliente.

Luego de aplicar los métodos de investigacion antes sefialados, se

obtuvieron los siguientes resultados;

4.1. Resultados descriptivos.

4.1.1. Diagnéstico de Centro MAC Lima norte.

Del total de la poblacion encuestada, se obtuvieron los siguientes
porcentajes de acuerdo al rango de edad;

De 18 a 25 afos 21,5%, de 25 a 30 afios de edad el 15,5%, de 30 a 40
afos de edad el 13,5% de 40 a 50 afios el 22,5% y de mas de 50 afios el
27% del total. (ver figura 9)

Figura 9
Resultado de rango de edades encuestadas

1. MARQUE EL RANGO DE SU EDAD

200 respuestas

® de18a25
@® de25a30
de 30 a 40
® de 40a50
@ de 50 a mas
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Del total de la poblacion encuestada (200 usuarios), se obtuvieron los
siguientes porcentajes de acuerdo al sexo;
el 55.5% de la poblacion encuestada fue femenino, el 36% de la poblacion

fue de sexo masculino y el 8.5% prefirié no decirlo. (ver figura 10)

Figura 10
Resultado de acuerdo al sexo de los encuestados

2. POR FAVOR INDIQUENOS SU SEXO

200 respuestas

@ FEMENINO
@ MASCULINO
PREFIERO NO DECIRLO

Del total de la poblacién encuestada (200 usuarios), se obtuvieron los
siguientes resultados; segun los servicios solicitados en los mddulos de
RENIEC del Centro MAC Lima Norte, siendo el servicio mas solicitado el
de trdmite de DNI con un 39% seguido de las entregas de DNI con un 31%,
siendo el servicio menos solicitado el de certificados de inscripcion con un
5.5%. (ver figura 11).
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Figura 11
Resultado de acuerdo a los servicios solicitados

3. ¢QUE SERVICIO SOLICITO EN LOS MODULOS DE RENIEC?

200 respuestas

@ TRAMITE DE DNI

@ COPIAS CERTIFICADAS (actas/
partidas)

@ CERTIFICADOS DE INSCRIPCION
V @ RECOJO DE DNI

@ ORIENTACION DE SERVICIOS/
TRAMITES

Del total de la poblacion encuestada, se obtuvieron los siguientes

resultados; a la consulta sobre la aceptacion del tiempo de espera, el 48%
indicé que era buena, sin embargo, un 5.5% de los usuarios indicaron que

fue mala (ver figura 12)

Figura 12
Resultados de encuesta sobre el tiempo de espera para su atencion.

4. DE ACUERDO AL SERVICIO RECIBIDO EN LOS MODULOS DE RENIEC. ;COMO CALIFICARIA EL
TIEMPO DE ESPERA PARA SU ATENCION?

200 respuestas

® 1 *©muy mala
®2*@mala

© 3*@regular

® 4 *©buena

@ 5*©@muy buena
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Del total de la poblacion encuestada, a la consulta sobre la amabilidad y
disponibilidad del personal para la atencion a sus consultas, se obtuvieron
los siguientes resultados; el 74% de los usuarios calificaron como buena la
predisposicion de los asesores en cuanto a la amabilidad y disponibilidad,
y un 10.5% de los usuarios calificé como regular, siendo esta la calificacion

mas baja (ver figura 13)

Figura 13
Resultados de acuerdo al servicio recibido en los médulos de RENIEC, el
asesor demostré amabilidad y disponibilidad durante su atencion.

5. DE ACUERDO AL SERVICIO RECIBIDO EN LOS MODULOS DE RENIEC EL ASESOR(A)
DEMOSTRO AMABILIDAD Y DIPONIBILIDAD DURANTE SU ATENCION?

200 respuestas

® 1 *©muy mala
@ 2*Omala
3 *@regular
@® 4*Obuena
@ 5*©muy buena

Del total de la poblacion encuestada, ante la pregunta ¢el asesor dio
atencion al servicio solicitado?, el 72% de los usuarios calificaron como
buena la atencion de los asesores y el 11.5% calific6 como regular la

atencion al servicio solicitado (ver figura 14)
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Figura 14
Resultados sobre la atencion del servicio solicitado por el ciudadano.

6. DE ACUERDO AL SERVICIO RECIBIDO EN LOS MODULOS DE RENIEC ¢EL ASESOR(A) . DIO
ATENCION AL SERVICIO SOLICITADO?

200 respuestas

® 1 *©Omuy mala
® 2*©Omala

® 3*Oregular

@ 4 *©buena

@ 5*©muy buena

Del total de la poblacién encuestada, a la consulta sobre la absolucién de
dudas/ consultas sobre el servicio requerido, el 72% de los ciudadanos
calificaron como buena indicando que, si se absolvieron las dudas y
consultas sobre el servicio requerido, pero un 0.5% indic6 que no se

absolvieron las consultas sobre el servicio requerido (ver figura 15)

Figura 15
Resultados de la Absolucién de dudas / consultas sobre el servicio

7. DE ACUERDO AL SERVICIO RECIBIDO EN LOS MODULOS DE RENIEC ;EL ASESOR(A) .
ABSOLVIO TODAS SUS DUDAS/CONSULTAS, SOBRE EL SERVICIO REQUERIDO?

200 respuestas

® 1*@©muy mala
® 2 Omala

©® 3*Oregular

® 4*©buena

@ 5 *©muy buena
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Del total de la poblacion encuestada, se obtuvieron los siguientes
resultados, a la consulta sobre la percepcion de la experiencia del servicio,
el 65.5% de los ciudadanos calificaron como buena en este rubro el 20.5%

calific6 como regular su experiencia durante su atencion. (ver figura 16)

Figura 16
Resultados sobre la experiencia del servicio durante la atencion.

8. EN GENERAL ;COMO CALIFICARIA SU EXPERIENCIA DURANTE SU ATENCION EN LOS
MODULOS DE RENIEC DEL CENTRO MAC LIMA NORTE?

200 respuestas

® 1 *@muy mala
®2*Omala
3 *@regular
@ 4*©buena
@ 5 *©muy buena

Del total de la poblacibn encuestada, se obtuvieron los siguientes
resultados, a la consulta sobre si retornaria a solicitar un servicio en
RENIEC del Centro MAC Lima Norte, el 81.3% de los ciudadanos indicaron
qgue si regresaria, existiendo un 5.5% de los usuarios preferiria ir a otro

centro de atencion RENIEC. (ver figura 17)
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Figura 17
Resultado sobre la fidelidad del ciudadano.

9. ;REGRESARIA AL CENTRO MAC LIMA NORTE A SOLICITAR UN SERVICIO DE RENIEC?

201 respuestas

® Osi

@® ©Llo pensaria

@ @Prefiero ir a otro Centro de atencion
RENIEC

81.1%

Del total de la poblacion encuestada, a la consulta sobre si recomendaria a
un familiar /amigo al Centro MAC Lima Norte para solicitar un servicio de
RENIEC, el 81.6% de los ciudadanos indicaron que si lo recomendaria y el
17.9% lo pensaria y un 0.6% no recomendaria la atencion del RENIEC en

el centro MAC Lima Norte (ver figura 18)

Figura 18
Resultado sobre si recomendaria la atencion de RENIEC del Centro MAC

Lima Norte.

10. ;RECOMENDARIAS A UN FAMILIAR/AMIGO AL CENTRO MAC LIMA NORTE A SOLICITAR UN
SERVICIO DE RENIEC?

201 respuestas

® ©si

® ®Lo pensaria

@ @Prefiero ir a otro Centro de atencién
RENIEC

81.6%
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Figura 19
Resultados sobre como mejorar la experiencia respecto a RENIEC.

11. ¢ COMO MEJORARIAMOS SU EXPERIENCIA?- RESPECTO A RENIEC

201 respuestas

@ INCREMENTAR MODULOS DE
ATENCION Y PERSONAL CALIFICADO

@® MAYOR CAPACITACION AL
PERSONAL RENIEC

@ IMPLEMENTAR SERVICIOS QUE
BRINDAN OTROS CENTROS RENIEC

@ IMPLEMENTAR / ACTUALIZAR SUS
EQUIPOS - SISTEMAS

@ MAYOR EMPATIA DEL PERSONAL
QUE ATIENDE AL PUBLICO

Figura 20
Resultados sobre cdmo mejorar la experiencia respecto al Centro MAC
Lima Norte.

12. ;COMO MEJORARIAMOS SU EXPERIENCIA?- RESPECTO AL CENTRO MAC

201 respuestas

@ MEJORAR EL AREA DE ESPERA (MAS
29.9% AMPLIO, MAS VENTILADO, MAS BU...

@ MEJORAR LA UBICACION DE LAS
PANTALLAS DE LLAMADO AL CIUD...

> A @ MEJORAR LA SENALIZACION
> DENTRO DEL CENTRO MAC - SOB...
@ INCREMENTAR PERSONAL DE
ORIENTACION EN LAS AREAS DEE...

@ IDENTIFICAR VENTANILLAS
EXCLUSIVAS DE ATENCION PREFE...

44.3%

4.2 Resultado de la entrevista a los asesores del centro MAC Lima
Norte.

Con la finalidad de obtener mayor informacion se entrevisté al personal que

labora y labor6é en el Centro MAC Lima Norte, en un total de diez (10)

asesores entrevistados (ver figura 21)
Del total, de los asesores entrevistados el 60% no labora actualmente en el

Centro MAC Lima Norte y el 40% labora actualmente en el Centro de
atencion MAC Lima Norte.
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Figura 21
Total de asesores entrevistados — cliente interno

1. ACTUALMENTE (USTED LABORA EN EL CENTRO MAC LIMA NORTE - RENIEC?

10 respuestas

® si
® No

A los diez (10) asesores entrevistados se les solicitd responder si tenian

conocimiento del objetivo de la Estrategia de Mejor Atencion al Ciudadano
(ver figura 22)

Figura 22

Resultado sobre el conocimiento de la Estrategia MAC — Mejor Atencién al
Ciudadano., por parte del cliente interno

2. CONOCE USTED, ; CUAL ES EL OBJETIVO DE LA ESTRATEGIA DE MEJOR ATENCION AL
CIUDADANO?

10 respuestas

@ si
® No

)

El resultado en este rubro indicé que solo el 90% tiene conocimiento sobre
del objetivo de la Estrategia de Mejor Atencién al Ciudadano.
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\% DISCUSION DE RESULTADOS

Antes de iniciar la discusién de los resultados, es importante mencionar que
los instrumentos aplicados en la presente investigacion fueron confiables,
de acuerdo al resultado obtenido de la aplicacién del Alfa Cronbach siendo

este > 0.92 = Excelente confiabilidad (ver figura 23)

Figura 23
Resultado de la confiabilidad Alfa Cronbach

Confiabllidad Alfa Cronbach

o= - =
K—1 S
- 0.92
K- 7.00
25 SUMATORIA VARIANZA - 220
§°  VARIANZA TOTAL - 10.51

Nota: Resultado de aplicar formula sobre confiabilidad Alfa Cronbach a las encuestas
aplicadas a los ciudadanos que asistieron a solicitar un servicio de RENIEC en el Centro
MAC Lima Norte. Fuente: Excel.

Esta investigacion tuvo como finalidad evaluar la atencidén de los usuarios
gue asistieron al centro de atencion MAC Lima Norte, quienes solicitaron
un servicio de RENIEC, a fin de detectar las necesidades y proponer el plan
estratégico para la mejora continua en la atencion de los usuarios de
RENIEC en el centro MAC Lima Norte.
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De acuerdo a la tabla 2, se puede observar que el servicio mas solicitado

por los usuarios de RENIEC en el centro MAC Lima Norte, es el de “tramite

de DNI”, del total de los entrevistados un 39%, solicito este servicio, seguido

del recojo de DNI con un 31%.

Tabla 2

Porcentajes de acuerdo a los servicios solicitados en RENIEC del Centro

MAC Lima Norte.

Servicios RENIEC Porcentaje
Tramite de DNI 39.00%
Recojo de DNI 31.00%
Copias Certificadas 15.00%
Orientacion de servicios y tramites 9.50%
Certificados de inscripcién 5.50%
100.00%

En la tabla 3, se muestra que el 48 % de los ciudadanos encuestados

consideraron que el tiempo de espera fue “bueno”, tendremos que prestar

atencion a este item, a pesar de ser “bueno” es el porcentaje mas bajo de

la encuesta.

Tabla 3

Porcentajes de acuerdo a la calificacion sobre el tiempo de espera
presentado durante la atencion de los ciudadanos en RENIEC del Centro

MAC Lima Norte.

Calificacion Resultados Porcentaje
Muy buena (5) 27 13.50%
Buena (4) 97 48.50%
Regular (3) 65 32.50%
Mala (2) 11 5.50%
Muy mala (1) 0 0.00%
TOTAL 200 100.00%
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De acuerdo a la tabla 4, se puede observar que el 74 % de los ciudadanos
encuestados consideraron como “buena” la disposicidén para la absolucion

de sus consultas.

Tabla 4
Porcentajes de acuerdo a la calificacion sobre la disponibilidad de los

asesores para absolver consultas durante la atencién de los ciudadanos en
RENIEC del Centro MAC Lima Norte.

Calificacion Resultados Porcentaje
Muy buena (5) 31 15.50%
Buena (4) 148 74.00%
Regular (3) 21 10.50%
Mala (2) 0 0.00%
Muy mala (1) 0 0.00%
TOTAL 200 100.00%

De acuerdo a la tabla 5, se puede observar que el 72 % de los ciudadanos
encuestados consideraron como “buena”’ la atencién en el Centro MAC
Lima Norte.

Tabla 5
Porcentajes de acuerdo a la calificacion sobre la atencién de los
ciudadanos en RENIEC del Centro MAC Lima Norte.

Calificacion Resultados Porcentaje
Muy buena (5) 33 16.50%
Buena (4) 144 72.00%
Regular (3) 23 11.50%
Mala (2) 0 0.00%
Muy mala (1) 0 0.00
TOTAL 200 100.00%

De acuerdo a la tabla 6, se puede observar que el 72 % de los ciudadanos
encuestados consideraron como “buena”’ la absolucion de dudas /

consultas sobre el servicio de RENIEC en el Centro MAC Lima Norte.
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Tabla 6

Porcentajes de acuerdo a la calificacion sobre la absolucion de
dudas/consultas de los ciudadanos en RENIEC del Centro MAC Lima
Norte.

Calificacion Resultados Porcentaje
Muy buena (5) 36 18.00%
Buena (4) 144 72.00%
Regular (3) 9 9.50%
Mala (2) 1 0.50%
Muy mala (1) 0 0.00%
TOTAL 200 100.00%

De acuerdo a la tabla 7, se puede observar que el 65.5 % de los ciudadanos
encuestados consideraron como “buena” la percepcion de la experiencia
del servicio de RENIEC en el Centro MAC Lima Norte.

Tabla 7
Porcentajes de acuerdo a la calificacion sobre la percepcion de la
experiencia de los ciudadanos en RENIEC del Centro MAC Lima Norte.

Calificacion Resultados Porcentaje
Muy buena (5) 28 14.00%
Buena (4) 131 65.50%
Regular (3) 41 20.50%
Mala (2) 0 0.00%
Muy mala (1) 0 0.00%
TOTAL 200 100.00%

De acuerdo a latabla 8, se puede observar que el 81.10 % de los
ciudadanos encuestados indicaron que si retornarian a solicitar un servicio
de RENIEC en el Centro MAC Lima Norte.
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Resultados sobre la fidelidad del servicio.

Tabla 8
Porcentajes de acuerdo a la fidelidad de los ciudadanos en RENIEC del
Centro MAC Lima Norte.

Calificacion Resultados Porcentaje
Si (3) 163 81.10%
Lo pensaria (2) 27 13.40%
Prefiero ir a otro centro

. 11 5.50%
de atencion RENIEC (1)
TOTAL 200 100.00%

De acuerdo alatabla 9, se puede observar que el 81.6 % de los ciudadanos
encuestados indicaron que si recomendarian la atencién de RENIEC en el
Centro MAC Lima Norte.

Tabla 9
Porcentajes de acuerdo a la recomendacién que realizarian los ciudadanos
en RENIEC del Centro MAC Lima Norte.

Calificacion Resultados Porcentaje
Si (3) 164 81.60%
Lo pensaria (2) 36 17.90%

Prefiero ir a otro centro
de atencion RENIEC (1)
TOTAL 200 100.00%

0.00%
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En las siguientes tablas, podemos apreciar que del total de los diez
asesores entrevistados el 40% trabaja actualmente en el centro (ver tabla

10) de los cuales el 90% conoce de la (ver tabla 11)

Tabla 10
Total de asesores entrevistados que laboran o laboraron en el Centro

MAC Lima Norte.

Resultados Porcentaje

Calificacion

Si 6 60.00%
No 4 40.00%
TOTAL 10 100.00%
Tabla 11

Resultado de asesores entrevistados que conocen el objetivo de la
estrategia de mejor atencion al ciudadano que se aplica a los centros MAC.

Calificacion Resultados Porcentaje
Si 9 90.00%
No 1 10.00%
TOTAL 10 100.00%

De la evaluacion de los resultados obtenidos, en el componente del servicio
“tiempo de espera”, solo el 48.5% indic6 que se considera bueno el
tiempo de espera, un 32.5% lo calific6 como regular y un 5.5% como mala.
En lo que respecta a la “disponibilidad del asesor para absolver dudas
y consultas / amabilidad”, los usuarios calificaron con un 72% como buen

versus un 10% que indico que fue regular.

Para el componente de “conocimiento del servicio”, la calificacion de

buena fue de un 72%, y un 11.5% opino que fue regular. (ver figura 24)
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Figura 24
Comparativo en porcentajes de los resultados de los componentes del
servicio con la calificacion de mala y regular vs. buena.

_;

% regular

CONFIABILIDAD - CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

SOLICITADO /ABSOLUCION DE DUDAS Y 0%
-)% regular

EMPATIA - DISPONIBILIDAD PARA ABSOLVER
CONSULTAS /AMABILIDAD

|-
EFICIENTE - TIEMPO DE ESPERA PARA LA
A 0,
ATENCION [5150% | mala

En lo que respecta a la percepcion del usuario durante la atencion en los
modulos del RENIEC en el centro MAC Lima Norte hallamos, que un 20.5%
de la poblacion entrevistada, califico como regular la experiencia del
servicio recibido, un 17.9% no recomendaria los servicios gue se
brindan en el centro y no regresaria por una atenciéon un 5.5% de los

entrevistados. (ver tabla 12)

Tabla 12
Percepcion del usuario en relacion al servicio recibido.

Percepcion del usuario Escala Porcentaje
Experiencia del servicio mala 0.00%
P regular 20.50%
s mala 5.50%
Fidelidad regular 13.40%
R dacia mala 0.60%
ecomendacion regular 17.90%
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Para la investigacion también se consideré importante evaluar las
propuestas vertidas en la entrevista aplicada al cliente interno, en los items

5y 7, los cuales se transcriben a continuacion;

Propuesta para mejorar los problemas de personal.

item 5. ¢ Cual seria su propuesta para mejorar, los problemas

respecto al personal - asesores RENIEC?

¢ Elasesor se siente desmotivado, ya que no hay ningin beneficio por trabajar en
el centro, se podria llegar a un acuerdo para generar beneficio a estos asesores,
ejemplo: reconocimientos, sesiones de coach, intentar proyectar una linea de
carrera.

¢ Incremento de personal, que cuenten con accesos

¢ Que exista mas comunicacién para con el publico

¢ Que no deriven a otras agencias pudiendo resolverlos in situ. Porque genera
malestar y desconfianza del ciudadano.
Darles los materiales necesarios para el buen desempefio del asesor.
Que los equipos y otros a usar estén cerca para mejorar el tiempo de atencion.

¢ Realizar un diagnostico respecto de las posibles causas que generen los
problemas en el equipo. Se debe considerar la informacién relevante de cada
servidor para definir objetivos concretos en el corto plazo fomentando que se
involucren progresivamente. Ello posibilita un plan de mejora continua que debe
ser evaluado periédicamente, realizando ajustes que permitan un analisis mas
confiable. Finalmente, se debe dar retroalimentacion en funcidén a los resultados
obtenidos.

¢ Que se asigne el personal necesario y que tenga los usuarios correspondientes

para el buen desarrollo de las actividades
e Tener el personal idéneo para la atenciéon

e Contar con material.
Todos los trabajadores trabajen por igual y con responsabilidad.
Distribucién equitativa de las responsabilidades laborales.

e Implementar con equipos para la atencion al publico, dar asesoria y capacitacion
contihua en  cuanto atencibn 'y guias de  procedimientos.

Darles la seguridad que son escuchados.
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Motivacién. Respaldo
Capacitaciones.
Que les valoren. Nuestro trabajo.

Medir las atenciones para dar un buen servicio.

9 Resultado de la propuesta para mejorar el ambiente laboral

item 7. ¢ Cual seria su propuesta para mejorar su ambiente laboral?

Reuniones de retroalimentacién, los reconocimientos oficiales ayudan
muchisimo, escuchar ideas de solucién en el equipo.

Area mas ventilada, armarios adecuados, sillas ergonémicas
Algun taller con todo el centro MAC con respecto a los colaboradores

Aire acondicionado en buen estado
Orden en el trabajo y respetar los horarios de refrigerio etc. segun la
norma

Laboral.
Delimitar estrategias usualmente aplicadas en el ambiente laboral que posibiliten
un ambiente de apoyo, reconocimiento de logros de los servidores de trabajo y

fomentar su aprendizaje con flexibilidad en el trabajo.

Que se programe un dia de integracion.

Tener las herramientas necesarias para trabajar

Mayor espacio, ventilacion, iguales responsabilidades para todos, no que unos
trabajen mas que otros todos los asesores deben trabajar por igual.
Mensualmente deberia de haber reuniones para exponer los problemas internos
gue se tiene. Y darles soluciones dénde todos sean escuchados y se sientan
satisfechos.

Que haya reuniones y cada. Uno indique su posicion y de ideas para mantener
un buen clima laboral. Se respeta nuestras ideas.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la presente investigacion, la
experiencia del servicio no cubrio las expectativas de los usuarios del RENIEC
del centro MAC Lima Norte y a fin de mejorar dicha experiencia y los
componentes del servicio, se propone aplicar el siguiente Plan Estratégico de
Mejora continua de la calidad en la atencién a los usuarios del RENIEC en el

centro MAC Lima Norte, detallado en la Tabla 13.
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Tabla 13: Plan Estratégico de Mejora continua de la calidad en la atencion a los usuarios del RENIEC en el centro MAC Lima Norte.
FASE 2

FASE 1

Diagnéstico

Componente Resultados
1 eglzgpoacrj;a Regular | Malo
pera pa 32.5% | 5.50%
atencion
2 Conocimiento |Regular | Malo
del servicio 11.50% 0%
Disponibilidad
3 pacrﬁnast:jg \S/er Regular | Malo
0, 0,
/Amabilidad | 19-5% | 0%

Formulacién de estrategias

Objetivos
estratégicos

Identificar las
necesidades y
recursos mas
adecuados para la
mejora continua dela
calidad del servicio
brindado alos
usuarios del
RENIEC en el
centro de atencién
MAC Lima Norte.

Objetivos

Objetivo

Indicador

Unidad

Meta

FASE 3
Implementacion de la estrategia

Cémo

Cuando

Dénde

Quien
Responsable
del

Porqué

Importancia

seguimiento

Incremento
de personal

O1. EFICIENCIA: Reducir el
Reducir el tiempode tiempo de Productividad % 70
espera atencion
Innovacién de
herramientas
02. Cumplir con el | Cumplimiento Pr?ggnzg en
CONFIABILIDAD: progra_ma_qe del programa % 100 flexibles las
Conocer del capacitacion de capacitaciones
servicio solicitado Anual 2023 capacitacion p
Talleres de
coaching
03. EMPATIA, Desarrollar NPS
AMABILIDAD: competencias (Net Promoter % 100
Absolver dudas 'y de los Score) Evaluacion
consultas asesores de
desempefio

Centro de
atencion

Jefe inmediato

Mejorar la
experiencia
del servicio
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FASE 4
Evaluacién de la estrategia

Cuando actuar

Coémo actuar

Tabla 13: Plan Estratégico de Mejora continua de la calidad en la atencion a los usuarios del RENIEC en el centro MAC Lima Norte.

FASE 5

Propuesta de programa y aplicacion de las actividades.
Actividades PLAZOS

Jun-23 Jul-23 Ago-23 Set-23 Oct-23 Nov-23 Dic-23 Ene-24

Reportes consolidadossobre el
estado de las atenciones y X X X X X X X X
reclamos
Gestionar presupuesto para
mejorar las herramientas y X X
Retroalimentaciéncon el contratarpersonal
’ ersonal para
Quejas y reclamossobre detgrminar cgusas -
el iempo deespera y Renovar progre3|yamente y
generar plan de realizar el mantenimiento de
acciones correctivas los X X
equipos informaticos
Implementar un sistema
de citas para la atenciéndel X
ciudadano
Aplicacion de encuestas
Hacer seguimientoal Realizar reuniones detrabajo
. T Seg y X X X X X X X X
Quejas sobre la cumplimiento oportuno mensuales
amabilidad y empatia del programa de Reportes consolidadossobre el
capacitaciones estado de las X X X X X X X X
atenciones y reclamos
Gestionar presupuestopara
mejorar las competencias del X X
. » personal.
Retroalimentaciéncon el
personal para .
Quejas sobre la determinar causas y Gestlon_ar r_)resupuestopara
orientacion generar plan de capacitaciones X X
acciones correctivas externas pasantias.
Realizar convenios con
instituciones para X X
capacitaciones
Reporte de encuestas




Vi CONCLUSIONES

Los resultados del estudio presentado por Silva, et al (2021), sugieren que
las dimensiones de aspectos tangibles, confiabilidad y confianza de la
calidad en el servicio, tienen una relacién significativa positiva con la
satisfaccion del cliente y en la variacion de la percepcion del mismo con

respecto al servicio recibido.

Asimismo, de acuerdo con el “Plan de Mejora de Atencion al Ciudadano
2022 — 20247, con la que cuenta el RENIEC, se tiene como objetivo
implementar: un modelo de satisfaccion al ciudadano, instrumentos de
medicion y buenas préacticas de atencién al ciudadano. El cual se basa en
siete componentes (experiencia del servicio, conductas observables,
capacitacion, comunicacion, sistema de medicion y monitoreo

reconocimiento y gestién del servicio).

Por otro lado, la estrategia implementada por la SSCS-PCM — Sub
Secretaria de Calidad de Serviciosde la Secretaria de Gestion Publica de la
Presidencia del Consejo de ministros, “Estrategia de Mejor de Atencion al
Ciudadano - MAC”, tiene como objetivo mejorar la calidad de los servicios
que brinda el estado peruano, asi como también el acceso a los ciudadanos

a dicho servicios.

De acuerdo a la informacion que se desprende de la figura 24 “Comparativo
en porcentajes de los resultados de los componentes del servicio con la
calificacion de mala y regular vs. buena”, podemos concluir que las
expectativas de los ciudadanos, en relacibn a; tiempo de espera,
disponibilidad para la absolucion de dudas /consultas y sobre el
conocimiento del servicio solicitado para la absolucibn de dudas y
consultas, no cubrio sus expectativas. EXPERIENCIA DELSERVICIO.
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Para mejorar la experiencia del servicio del usuario del RENIEC en el centro
MAC Lima Norte, se elaboré el Plan estratégico de mejora continua de la
calidad en la atencion de los usuarios del RENIEC del centro de atencion
MAC LIMA NORTE (Tabla 13), en donde se han consideran cinco fases;
fase 1: Diagnéstico, fase 2: Formulacién de estrategias, fase 3:
Implementacion de la estrategia, fase 4: Evaluacion de la estrategia, fase

5: Propuesta de programa y aplicacion de actividades.
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VIl RECOMENDACIONES

Para mejorar la experiencia del servicio del usuario del RENIEC en el centro
MAC Lima Norte, se recomienda aplicar el Plan estratégico de mejora
continua de la calidad en la atencién de los usuarios del RENIEC del centro
de atencion MAC LIMA NORTE elaborado para el presente trabajo y se
detalla en la Tabla 13, en donde se consideran tres puntos importantes a

reforzar como son;

1. Tiempo de espera para la atencion- Eficiencia.
Para incrementar la eficiencia del servicio, reduciendo el tiempo de
espera, se propone implementar mas modulos de atencion con
personal calificado, evaluando la capacidad operativa del centro de
atencion, teniendo en cuenta que los Centros MAC, albergan a diversas
instituciones del estado. Asimismo, coordinar con la propuesta MAC,
para implementar mejores mecanismos en el ingreso y la espera para
la atencion de los usuarios del RENIEC en el Centro MAC Lima Norte.
Por otro lado, evaluar la inclusién de servicios que brindan otros centros
de atencion RENIEC alineados a los Acuerdos de Nivel de Servicio —

ANS que tienen con la PCM- Presidencia de Consejo de Ministros.

2. Disponibilidad para absolver dudas y consultas, amabilidad —

Empatia.

Para la propuesta en este atributo considerar los talleres de coaching
y branding a los asesores gue son el contacto directo con el ciudadano,
un taller que apoye al desarrollo de habilidades blandas, como
estrategia de labores competitivas.

Asi como también talleres de calidad y satisfaccion al cliente, de tal
manera que fortalezcan su identidad con la institucion y mejore la

experiencia del usuario.
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3. Conocimiento del servicio solicitado — Confiabilidad

En este atributo la confiabilidad que demuestra el asesor ante el
ciudadano debe estar reforzada con los conocimientos de los servicios
que brinda, lo cual se lograra con la programacion de capacitaciones y
actualizaciones de los procedimientos con los que cuenta la institucion.
Realizando retroalimentacion periddica, evaluando el desempefio que
podra tener reconocimiento en funcion a metas logradas.

También es importante escuchar al cliente interno / asesor que desde
Su perspectiva propone se le incluya en las capacitaciones, que estén
de acorde a su horario laborar, mejorar el area de trabajo, evaluando la
reubicacion de los médulos de atencién en un espacio que cuente con
mayor ventilacién (espacios ventilados), implementar mobiliario
ergonomico, que es una mejora que recaera en el rendimiento del
desarrollo de las labores, aumento de la produccién y disminuira las
licencias y permisos por descansos médicos también considerar
actualizacion de equipos informaticos. Todas estas mejoras servirdn de
motivacion al cliente interno para un mejor desempefio en sus labores

de acuerdo a lo expresado en la entrevista realizada.

Los resultados de la investigacion concuerdan con lo mencionado
por Rios, A (2009) en su publicacion sobre la “Gestién de calidad y
mejora continua en la Administracion publica”, en donde menciona que;
“El mejoramiento continuo involucra a todos; alta Direccién,
gerencias y niveles operativos”. Kaizen-Teian (palabra japonesa se

traduce como “Sugerencia de mejora”).

De implementarse las mejoras propuestas en el Plan Estratégico de
Mejora continua de la calidad en la atencion a los usuarios del RENIEC
en el centro MAC Lima Norte, se recomienda realizar una medicién de
los indicadores, considerando el mismo tamafio de muestra, para

evaluar la efectividad y el alcance de los mismos.

69



VIl REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alvarez, |. (2006) Introduccion a la calidad: Aproximacion a los sistemas de
gestion y herramientas de calidad. Gestion empresarial. Primera
edicion. Ideas propias Editorial SL, Espafa.

Betancourt, A y Mayo A. (2010) La evaluacién de la calidad de servicio.
Tesis Doctoral: Universidad de la Tunas. Cuba. Recuperado de:

http://www.eumed.net/ce/2010a/bama.htm

Bernuy, L. Tesis “Calidad de la Atencion en la Clinica Central de Facultad
de Odontologia de la UNMSM”, Pera. 2005. Recuperado de:
https://hdl.handle.net/20.500.12672/2796

Berry, L. et al (1992) Calidad total en la Gestion de servicios: como lograr

equilibrio entre las percepciones y las expectativas de los
consumidores. Recuperado de:

https://dokumen.tips/documents/calidad-total-gestion-de-servicios-

valarie-zeithaml.htm|?page=4
Boletin anual 2012 Centro MAC SGP-PCM. Recuperado de:
http://www.mac.pe/descargas/Boletin_2012 Centro MAC.pdf
Boletin anual 2016 Centro MAC - SGP-PCM Recuperado de:
http://www.mac.pe/descargas/Boletin_2016_ Centro MAC.pdf
Carmines, Edward and Zeller, Richard. (1979). Reliability and validity
assessment. Sage Publications. USA.

Decreto Supremo N° 015-98-PCM - Registro Nacional de Identificacion y
Estado Civil. RENIEC. “Reglamento de las Inscripciones del Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil”. Recuperado de:
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/3300110-015-
98-pcm

Decreto Supremo N° 091-2011-PCM, Lima 2011. Presidencia del Consejo

de ministros. Estrategia “Mejor Atencion al Ciudadano (MAC)” a

través de accesos multicanal, plataformas presenciales, plataforma

70


http://www.eumed.net/ce/2010a/bama.htm
https://hdl.handle.net/20.500.12672/2796
https://dokumen.tips/documents/calidad-total-gestion-de-servicios-valarie-zeithaml.html?page=4
https://dokumen.tips/documents/calidad-total-gestion-de-servicios-valarie-zeithaml.html?page=4
http://www.mac.pe/descargas/Boletin_2012_Centro_MAC.pdf
http://www.mac.pe/descargas/Boletin_2016_Centro_MAC.pdf
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/3300110-015-98-pcm
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/3300110-015-98-pcm

telefonica y plataforma virtual. Crease el Centro y el Portal de Mejor
Atencion al Ciudadano. Recuperado de:
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/2802725-091-
2011-pcm

Decreto Supremo D.S. N° 103-2022-PCM - Politica Nacional de la Gestion
Pudblica al 2030. Recuperado de:
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/3361746-103-

2022-pcm
Estrategia de Mejor Atencién al Ciudadano 2015 - Recuperado de:

http://www.mac.pe/descargas/Estrategia de mejor atencion al ci

udadano.pdf
Ibarra, A (2012), “Planeamiento estratégico y su relacion con la gestion de

la calidad de la Institucién Educativa Kumamoto | N° 3092- Puente
Piedra-Lima- afio 2011”, Recuperado de:
https://hdl.handle.net/20.500.12672/1674

ISO 9000-2015, Recuperado de:
https://www.iso.org/standard/45481.html

ISO9001-2015, Recuperado de:
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9001:ed-5:vl:es

ISO 9004-2018, Recuperado de:

https://www.isotools.org/normas/calidad/iso-9004/

Kerlinger, Fred y Lee, Howard. (2002). Investigacién del Comportamiento.
Métodos de Investigacion en Ciencias Sociales. McGraw Hill.
México. Milton Quero Virla Telos Vol. 12, No. 2 (2010) 248 - 252
Kotler, Philip y Keller, K (2012): Direccibn de Marketing,
Decimocuarta edicion, Pearson educacion, México.

http://www.leo.edu.pe/wp-content/uploads/2019/12/direccion-de-

marketing-philip-kotler-1.pdf

71


https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/2802725-091-2011-pcm
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/2802725-091-2011-pcm
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/3361746-103-2022-pcm
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/3361746-103-2022-pcm
http://www.mac.pe/descargas/Estrategia_de_mejor_atencion_al_ciudadano.pdf
http://www.mac.pe/descargas/Estrategia_de_mejor_atencion_al_ciudadano.pdf
https://hdl.handle.net/20.500.12672/1674
https://www.iso.org/standard/45481.html
https://www.iso.org/obp/ui/#iso%3Astd%3Aiso%3A9001%3Aed-5%3Av1%3Aes
https://www.isotools.org/normas/calidad/iso-9004/
http://www.leo.edu.pe/wp-content/uploads/2019/12/direccion-de-marketing-philip-kotler-1.pdf
http://www.leo.edu.pe/wp-content/uploads/2019/12/direccion-de-marketing-philip-kotler-1.pdf

Lee, P., Joo, S. H., and Lee, S. (2019). Examining stability of personality
profile solutions between Likert-type and multidimensional forced
choice measure. Personality and Individual Differences, 142,13-20.

Ley N°27658 - (30/01/2002) Ley Marco de Modernizacion de la Gestion
del Estado. Recuperado de:
https://www.gob.pe/institucion/senamhi/normas-legales/702931-ley-
n-27658

Ley N°26497 Ley Orgéanica del Registro Nacional de Identificacion y Estado
Civil (12/08/1995). Recuperado de:
http://www.reniec.gob.pe/portal/html/rrcc/LEY _ORGANICA RENIE

C.pdf
Lopez, P. (2004) Poblacion, muestra y muestreo. Recuperado de:

http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci arttext&pid=S1815-
02762004000100012
Maldonado, S. (2007) Manual Practico para el disefio de la escala Likert.

Recuperado de:

https://revistas.lasallep.edu.mx/index.php/xihmai/article/view/101/88
Maldonado, J. (2014) Fundamentos de calidad total. Recuperado de:

http://www.eumed.net/libros-gratis/2011f/1117/gurus.html

Mintzberg, H. (1995) — El proceso estratégico: conceptos, contextos y
casos. -Titulo original The strategy process concepts, contexts,
cases. Recuperado de:
https://isabelportoperez.files.wordpress.com/2012/08/proceso_estra

tegico mintzberqg.pdf

Pezoa, A. (2010). Propuesta Metodoldgica que permite evaluar la

Percepcion de la Calidad Percibida desde los Usuarios de Salud.

Chile. Recuperado de:

https://www.supersalud.gob.cl/documentacion/666/articles-

7318 recurso 1.pdf

72


https://www.gob.pe/institucion/senamhi/normas-legales/702931-ley-n-27658
https://www.gob.pe/institucion/senamhi/normas-legales/702931-ley-n-27658
http://www.reniec.gob.pe/portal/html/rrcc/LEY_ORGANICA_RENIEC.pdf
http://www.reniec.gob.pe/portal/html/rrcc/LEY_ORGANICA_RENIEC.pdf
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-02762004000100012
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-02762004000100012
https://revistas.lasallep.edu.mx/index.php/xihmai/article/view/101/88
http://www.eumed.net/libros-gratis/2011f/1117/gurus.html
https://isabelportoperez.files.wordpress.com/2012/08/proceso_estrategico_mintzberg.pdf
https://isabelportoperez.files.wordpress.com/2012/08/proceso_estrategico_mintzberg.pdf
https://www.supersalud.gob.cl/documentacion/666/articles-7318_recurso_1.pdf
https://www.supersalud.gob.cl/documentacion/666/articles-7318_recurso_1.pdf

Plan de Mejora de atencion al ciudadano 2022-2024 RENIEC.
Recuperado de:

https://www.qgob.pe/institucion/reniec/informes-

publicaciones/3668865-plan-de-mejora-de-atencion-al-
ciudadano-2022-2024
Portal MAC.

Recuperado de: http://www.mac.pe/
Portal institucional RENIEC.

Recuperado de: https://www.reniec.gob.pe/portal/institucional.htm#
Quero, M (2010). Confiabilidad y coeficiente Alpha de Cronbach.

Universidad Privada Dr. Rafel Belloso Chacin, Venezuela.

Recuperado en: https://www.redalyc.org/pdf/993/99315569010.pdf
Resolucion N° 004-2012-PCM-SGP, Lima 2012.Presidencia del Consejo de

ministros. Secretaria de gestién publica. Manuales del Centro de

Mejor Atencion al Ciudadano - MAC. Recuperado de:

https://www.qgob.pe/institucion/pcm/normas-legales/466427-004-

2012-pcm-sgp

Rios, Adith (2009) Gestién de Calidad y mejora continua en la
Administracion Pablica. Recuperado de:
http://www?2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/7A0D92
B8B03202BA05257C310078B24D/$FILE/11 24 SEHUUHANIOFC
FIXIULZDFPGJGJIXMCQFHXZBFAPNPUQUENCZZC.pdf

Ruiz, J. (2012) Calidad en la gestion publica: del azar a la necesidad.

Recuperado de:

https://www?2.congreso.gob.pe/sicr/cendochib/con4 uibd.nsf/21d192
726629e44105257¢320071ba56/$file/calidad en la gestion publica
.del azar a la necesidad.pdf

Silva, et al (2021) La relacion entre la calidad en el servicio, satisfaccién del
cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa

comercial en México. (Ene - Jun 2021)

73


https://www.gob.pe/institucion/reniec/informes-publicaciones/3668865-
https://www.gob.pe/institucion/reniec/informes-publicaciones/3668865-
https://www.gob.pe/institucion/reniec/informes-publicaciones/3668865-plan-de-mejora-de-atencion-al-ciudadano-2022-2024
https://www.gob.pe/institucion/reniec/informes-publicaciones/3668865-plan-de-mejora-de-atencion-al-ciudadano-2022-2024
http://www.mac.pe/
https://www.reniec.gob.pe/portal/institucional.htm
https://www.redalyc.org/pdf/993/99315569010.pdf
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/466427-004-2012-pcm-sgp
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/466427-004-2012-pcm-sgp
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/7A0D92B8B03202BA05257C310078B24D/%24FILE/11_24_SEHUUHANIOFCFJXIULZDFPGJGJIXMCQFHXZBFAPNPUQUENCZZC.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/7A0D92B8B03202BA05257C310078B24D/%24FILE/11_24_SEHUUHANIOFCFJXIULZDFPGJGJIXMCQFHXZBFAPNPUQUENCZZC.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/7A0D92B8B03202BA05257C310078B24D/%24FILE/11_24_SEHUUHANIOFCFJXIULZDFPGJGJIXMCQFHXZBFAPNPUQUENCZZC.pdf
https://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/21d192726629e44105257c320071ba56/$file/calidad_en_la_gestion_publica.del_azar_a_la_necesidad.pdf
https://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/21d192726629e44105257c320071ba56/$file/calidad_en_la_gestion_publica.del_azar_a_la_necesidad.pdf
https://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/21d192726629e44105257c320071ba56/$file/calidad_en_la_gestion_publica.del_azar_a_la_necesidad.pdf

Suarez, M. (2007) El Kaizen: La filosofia de mejora continua e Innovacion
Incremental detras de la administracion por la Calidad Total. Editorial
Panorama. Primera Edicién.2007.

Suarez, M. (2007) La sostenibilidad de la mejora continua de procesos en
la administracion publica: un estudio en los ayuntamientos de
Espafia. Recuperado de:
https://www?2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4 uibd.nsf/9FES8
1D8054CAC5E905257C3F00592A3A/$FILE/Sostenibilidad-
MESB-Tesis-PhD-
vf.pdf;jsessionid=5AE7BB13C5A5C3B2B9CDE486199048C9. pdf

Vela, Ry Zavaleta, L. (2014), Tesis “Influencia de la Calidad del Servicio al

Cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas CLARO
TOTTUS - MALL, de la ciudad de Trujillo”. Recuperado de:
https://hdl.handle.net/20.500.12759/349

74


https://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/9FE81D8054CAC5E905257C3F00592A3A/$FILE/Sostenibilidad-MFSB-Tesis-PhD-vf.pdf;jsessionid=5AE7BB13C5A5C3B2B9CDE486199048C9.pdf
https://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/9FE81D8054CAC5E905257C3F00592A3A/$FILE/Sostenibilidad-MFSB-Tesis-PhD-vf.pdf;jsessionid=5AE7BB13C5A5C3B2B9CDE486199048C9.pdf
https://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/9FE81D8054CAC5E905257C3F00592A3A/$FILE/Sostenibilidad-MFSB-Tesis-PhD-vf.pdf;jsessionid=5AE7BB13C5A5C3B2B9CDE486199048C9.pdf
https://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/9FE81D8054CAC5E905257C3F00592A3A/$FILE/Sostenibilidad-MFSB-Tesis-PhD-vf.pdf;jsessionid=5AE7BB13C5A5C3B2B9CDE486199048C9.pdf
https://hdl.handle.net/20.500.12759/349

Anexo 1

Matriz de Categorizacién aprioristica

ANEXOS

Problema General

Objetivo General

Categoria

Definicién conceptual

Sub categorias

Eje de analisis

Fuente de Informacion

Técnica de recoleccion
de la Informacion

¢Cual debe ser el
plan estratégico para
la mejora continua
de la calidad del
servicio brindado a
los usuarios del
RENIEC en el Centro
de Atencion MAC
Lima Norte?

Elaborar un plan
estratégico para la
mejora continua de la
calidad del servicio
brindado a los usuarios
del RENIEC en el Centro
de Atencién MAC Lima
Norte.

Plan estratégico para la
mejora continua de la
calidad del servicio
brindado a los usuarios
del RENIEC en el Centro
de Atencién MAC Lima
Norte.

Es una herramienta de
gestion que permite
apoyar la toma de
decisiones de las
organizaciones en
torno al que hacer
actual y al camino que
deben recorrer en el
futuro.

Identificar las
necesidades
para la mejora
continua de la
calidad del
servicio brindado
a los usuarios del
RENIEC en el
Centro de atencion
MAC Lima Norte.

Situacién actual
delas
necesidades
para la mejora
continua de la
calidad del
servicio brindado
a los usuarios del
RENIEC en el
Centro de atencion
MAC Lima Norte.

Informacién primaria: “Plan
de mejora de atencidn al
ciudadano 2022-2024 -
Informacién secundaria:
Aplicacion de encuestas y
entrevistas.

Textos, papers,
revision de bibliografia,
observacion directa,
entrevistas y
encuestas.

Identificar los
recursos mas
adecuados para la
mejora continua
de la calidad del
servicio brindado
a los usuarios del
RENIEC en el
Centro de atencion
MAC Lima Norte.

Situacién actual
de los recursos
mas adecuados
para la mejora
continua de la
calidad del
servicio brindado
a los usuarios del
RENIEC en el
Centro de atencion
MAC Lima Norte.

Informacién primaria: “Plan
de mejora de atencidn al
ciudadano 2022-2024 -
Informacidn secundaria:
Aplicacion de encuestas y
entrevistas.

Textos, papers,
revision de bibliografia,
observacion directa,
entrevistas y
encuestas.
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Anexo 2
Instrumento de medicion - Encuesta sobre la atencion de RENIEC en el
Centro MAC Lima Norte.

Encuesta sobre la atencion de RENIEC - MAC Lima
Norte

ala cil ia en los mo6 de RENIEC en el Centro MAC Lima Norte

Marcar con un Check (¥) donde considera que corresponda.
1. Marque el rango de su edad:

De 18 a 25

De 25230

De 30a40

De40a50

0 0o 0o O O

De 50 a mas
2. ¢éQué servicio solicité en los médulos de RENIEC?
Tramite de DNI
Copias certificadas (actas/partidas)
Certificacion de inscripcion

Recojo de DNI

0 0 0o O O

Orientacion de servicios/tramites

3. De acuerdo al servicio recibido en mdédulos de RENIEC.
¢Como calificaria en tiempo de espera para su atencién?
Muy mala
Mala
Regular

Buena

0O 0O 0O 0O O

Muy buena

76



0 0 0o 0o O 0 0o 0o O O

0o 0o 0o O O

0O 0 0 0 O

4. De acuerdo al servicio recibido en los médulos de RENIEC

éEl asesor(a) demostré amabilidad y disponibilidad durante su atencion?
Muy mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena

De acuerdo al servicio recibido en los médulos de RENIEC

éEl asesor(a) dio atencidn al servicio solicitado?

Muy mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena

éEl asesor(a) absolvié todas sus dudas/consultas, sobre el servicio requerido?
Muy mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena

En general

éComo calificaria su experiencia durante su atencion en los médulos de RENIEC
del centro MAC Lima norte?

Muy mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena
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O

0O 0o 0 0O O

8.

10.

éRegresaria al centro MAC Lima norte a solicitar un servicio de RENIEC)
Si

Lo pensaria

Prefiero ir a otro Centro de Atencion RENIEC

é¢Recomendarias a un familiar/ amigo al centro MAC Lima Norte a solicitar un
servicio de RENIEC?

Si

Lo pensaria

Prefiero ir a otro Centro de Atencién RENIEC

¢Como mejorariamos su experiencia respecto a RENIEC?

Incrementar mddulos de atencién y personal calificado

Mayor capacitacion al personal RENIEC

Implementar servicios que brindan otros centros RENIEC

Implementar / actualizar sus equipos-sistemas

Mayor empatia del personal que atiende al publico.
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Anexo 3
Instrumento de medicidn - Entrevista al cliente interno.

ENTREVISTA AL CLIENTE INTERNO.

SCOMO PODEMOS MEJORAR LA ATENCION AL
CIUDADANO, QUE SOLICITA SERVICIOS DEL
RENIEC EN EL CENTRO MAC LIMA NORTE?

Marcar con un Check (¥) donde considera que corresponda.

1. Actualmente ¢ Usted labora en el centro Mac Lima norte RENIEC?

m} Si

a No

2. Conoce usted, ¢Cudl es el objetivo de la estrategia de mejor atencion al
ciudadano?

a Si

a No

3. Puedes definirla

m}

4. ¢Qué problemas identifica usted respecto a la atencidn al Publico? Enumere 5

m}

5. éCual seria su propuesta para mejorar, los problemas respecto al personal-

asesores RENIEC?

Q

6. Sobre la problematica de los servicios informaticos, redes y equipos écual seria
su propuesta de mejora?

m]

7. éCual seria su propuesta para mejorar su ambiente laboral?

Q

8. éCual seria su propuesta para mejorar la atencién al ciudadano?

Q
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Anexo 4
Validacion de Técnica de recoleccion de datos

UMMNERSIDAD MACIOMNAL DEL CALLAC

FACULTAD DF INGENIERIA QUIMICA

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA
L. DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Wombres v Apellidos: salvador apolinar Trujills Pérez
WEximo grado académico alcanzado: Doctar en Ingenieriz
Especialidad: Investigacion Operativa

nstitucion donde lzbora: Universidad Macionzl de Callac

1l. DATOS DEL PLAN DE TESIS
Titulo:
“pLAN ES-TF!.I'-‘.“éGICCI PARA L& MEIORA COMNTINUA DE LA CALIDAD EN LA .I'-'uTE"-.I:IéN A LDS

USUARIOS DEL REMIEC BRINDADA EN EL CENTRO DE ATENCION MAC LIMA MORTE.”

PFroblema:

sComo debe ser el plan estratégico para la mejora continuz de la calided del s=rvicio

nrindado a los usuarios del REMIEC n el centro de atencion MAC lima norte?

sub problemas:

a. ¢Cuales son las necesidades para Iz mejora continua de Iz calidad del servicio brindado
& los usuarios del RENIES en el centro de atencidn MAC lima norte?

. ¢Cudles son los recursos mas adecuados para satisfacer las necesidzdes de mejora
continua de |z calidad del servicio brindado 3 los usuarios del REMIEC =n 2l centro de
gtencian MAC limz norte?

Il DATOS DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA

El objstive del cusstionario de encussta:

Elzborar un plan estratégico pare la mejora continua de la calidad del servicio brindzde = los

usuarias del REMIES =n 2l cantro de atencion MAC lima norte
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UMIVERSIDAD MACIOMAL DEL CALLAD

FACULTAD DF INGEMIERIA QUIMICA

Problema gque se relacionan con &l cusstionario de encuesta:

Kediante 12 preguntzs en funcidn z la atencion brindada a los ciudadanos por el servicio de

REMIEC en MAC Lima Morte. Buscamos conocer |3 satisfaccion del usuaric.

V. CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARID

marcar con un check |+ donde considsra gue corresponda.

Exigencias pera lz validzcion del cuestionzrio CUMPLE MO CUMPLE

1. Objetives del cusstionaric, tiens relacion con o
una o mas proolemas del proyecto de
investigacion.

2. El objstive del cuestionaric es claro y o
entendible

3. Las instrucciones gus s dam en el o
cuestionaric son daras.

4. Las pregunizs del cuestionario  guardan o
relacion com su objetivo

5. Las preguntas tiznen secuencia logica v

5. Los encuestados tiemen capscidsd pars dar o
respussias validas

7. Mosstisnen preguniss desconocidas o

. El cuestionzrioc =5 confiable pars los o
propositos de |z investigacian.

FIRMA& DE EVALUADOR

DMl 25840147

81



UMIVERSIDAD RACIOMAL DEL CALLAD
FCULTAD DE INGEMIERLS CLIMICA

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENTREVISTA
L DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Mombires y Apellidos: Salvador Apalinar Trojilla Pére:
haximo grada acadeémica alcanzada: Doctar en Ingenieria
Cspeacialidad: Lic. Imvectigacian Cpsrative

Insitucitn donde [ahora: Universidad Macional de Callao

ii. DATOS DEL PLAN DE TESIS

Titulaz

“PLAN ESTRATEGICO PARA LA MEJDRA CONTINUA DE Lt CAUDAD EN LA ATEMCION & LOS
LISUARICS DEL REMIEC BRINDADS CM CL CERTRO DE ATEWCION RAC LINA RCRTE"

Problema:

¢ Comer debe ser el plan sstratépicn para la mejora continue de b calidad del servicio

brindado a los wsuarios del REMILC en el centro de atencitn BMAC lima narte?

Subs prabbemas:

2 Aluiles son las nepsddades para la mejora continus de la calidad del servicio brindasdo
4 los usuarios del REMICC en el centro de atencion MAC lima narte?

b.  #Cudles san los recursos mas adecosdos pars satisfacer las necasidades de mejara
cantinua de s calidad del servicio brindado & las usuarios del REMICE en el contro de

atencin WAL lima norte?

M. CATOS DEL CUESTIONARID DE ERCUESTA

Ll phjetivn del cuestionaria de encuests:

Clabrar un plan estratégicn para k mejora continua de la calidad del servicio brindado a los

usuaries del RENIET en el centra de stencdn MAC lima norte.
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UMIVERSIDAD RACICMAL DEL CaLLaD

FACULTAD DE INGEMIERLS OLIRICA,

Problema gue o relacionan con el ouestionario de sncuesia:

bediante 8 preguntas an funcidan a la atencion brindada a los civdadanos por el wervicio de
RENICC en MAL Lima Morte, Buscamas canacer [ sstsfaccidn del usuario.

Iv. CUADRD DE VALDACKIN DEL CUESTIONARID

blarcar con un check {7 donde considera gue correspanda.

Cuipencias para la validacion del cusstionans CURAPLE WO CURPLE

1. Cojetreas del cusstionario, tiene relacitn con v
unz o mas problemas del proyecto de

mweskipacidn

1. Il ochjstreo del cosctiomario es clarg v

aptendible

Lavs  insbructionss que e dan oen

cuestionari san claras.

d. L pregontas del  cuestionario guardan

ralacitn can su abjetiea

L prepguntas tenen secuencis logica

B Lot encusstados tienen capacidad pars dar

respuestas vl

7. Mo e tienen preguntas descanocidas

E Ll cuestionaric e confiable  para los

propisitos de s investipgacion

v

FIRRAA DE CvALLIADSH
DI 25620047
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UMIVERSIDAD NACIOMNAL DEL CALLAD
FACULTAD DE INGENIERLA CUIMICA

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA
L DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Wombires y Apedlidos: LUIS AMERICO CARRASCO VENEGAS
haximo grada acsdémion alcanzada: Doctor
Cupacialidad: INGIHICRIA
Institucitn donde abara: UMIVERSIDAD MACICMNAL DE CALLAD

ii. DATOS DEL PLAN DE TESIS

Titwla:

“PLAN [STRATLGICO PARA LA MEOIORA CONTINUA DC LA CAUDAD EN LA ATCNCION A LOS
LISUARKCS DCL REMIEC BRINDADS CH CL CENTRO DE ATEMCICON MAC LIRS NORTL

Problema:

¢ Com debie ser el plan estratépgico para la mejora continua de b calidad del serdicio

brindado a los wsuarios del BEWIEC @n el centro de atencion BAL lima narte?

Sub problemis:

2. Aludles san las nepesidades para e mejora continua de la calidad del servicio brindasdo
A los wswarios del BEWICE @n @l centro de atencion MAL lima narte?

b, #Cudles san los recursos mas adecosdos para satiskacer las necasidades de mejara
continus de s calidad del servicio brindado a kos usuarios del REMIZC en el cantro de

atencin WS lima norte?

M. DATOS DEL CUESTIONARID DE ERCUESTA

Ll phjetive del cupstinnark die spcuscts:

Claborar un plan estratégico para la mejora continua de la calidad del servicio brindado @ los

usuarics dal BENICC en el centro de stencdan MAC lima norte.
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UMIVERSIDAD RACIONAL DEL CALLAD

FACULTAD DE INGENIERLS GUIMICA

Problema gue s relacionan con el uestionario de snouesta:

Mediante 12 preguntas en funckin a la atencidn brindada a los dudadanas por el serdicio ge

REMICC &m WAL Lima Morte, Buscamos corscer B satsfaccin del usuario.

. CUADRO DE VALDACHIN DEL CUESTIORARIO

blarcar comun check {3 donde considera gue correspanda.

Ceipencias para la validacion del cussticnaria CLIRAPLE NO CLURPLE

1. Chjetreas diel cuestionario, tiene relacitn con v
une o mas problemas del proyecto de

s Lipacian

1. O chjstees del cosstinario es clarg oy

aptendible

3 Llas  insbrucconaes  que se dan oen el

cuestionare saon claras.

d. Llas pregontas  del  cuestionaria guardan

ralacion can su abjeta

Law preguntas tienen secuencis logica

B, Las ercusstsdas tienen caspacidad pars dar

respuestas wshoag

Mo s tienen preguntas desconocidas

E. L cuestionaric e confiable  para  los

propasitos de la investigacion

)

.\'\'-
=0

FIRkAA DL EvALUADDH
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UMIVERSIDAD NACIGMNAL DEL CALLAD
FACULTAD DE INGEMICRLA QUIMICA

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENTREVISTA
L DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Wombres y Apellidos: LIS AMERICO CARRASCO VENEGAS
taximn grada acsdémico alcanzada: Doctor
Cupecialicad: INGINICRIA
Instituricn donde lsbora: UMIVERSIDAD MACICMAL DE CALLACD

Ii. DAaTOS DEL PLAN DE TESIS

Titulo:

“PLAN [STRATEGICO PARA LA MOIORA CONTINUA DL L& CALIDAD TN LA ATEMCION A LOS
LISUARICS DEL REMIEC BRIMDADE CM CL CENTRO DEATEMCION KAC LIMA RCRTL"

Problema:

¢ Lo debie ser el plan esstratégico para la mejora cantinus de b calidad del servicia

brindado a los wswarias il REMNILC & el centro de atencitn BMAC lima rarte?

Sub problemas:

a ACuidles san las neceddades para la majora continua de la calidad del servicia brindisdo
a los usuarios del REMICE an el centro de atencion RMAC lima narte?

b, {Cuiles san los recursas mis adecoados pars satisfacer las nepssidades de mejara
cantinug de [y calidad del servicio brindado a los usuarios del REMIEC en el coptro de

atemcin MAC lima norte?

M. CATOS DEL CUESTIONARID DE ER{UESTA

Ll phijstive del cupstinnari de sncupsts:

Claborar un plan estratégico para ks mejora continua de la calidad del servici brindsdo  las

usuaries dal REWICC en el centra de atencdn BMAC lima norta.
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UMIVERSIDAD NATIOMNAL DEL CALLAD

FACULTAD DE INGEMICRLS GLIKICA,

Problema gue se relacionan con el ouestionario de snouesta:

blediante 8 preguntas en funcidn a la atencion brindada a los cledasdanos por @l servicio de

REMIEC e RAC Lima Norte, Buscamas conacer b satefacckdn del uswario.

I¥. CUADRO DE YALDACKIN DEL CUESTIONARIO

barcar comun check () dande cansiders gue carrespantda.

Cxigencias para la validacion del cuestionaria CURAPLE WO CUMPLE

w

1. Chjetieas del cuestionaric, tiene relacitn con
uriy o mas problemas del oproyecto de

e Lo

1 Ll ohjetra del cosstiomario es claro v

arterddible

3 Llas  instrucciones que se dan oen el

cuestionaria san claras,

d. Llas preguntas  del  cuestionaria  guandan

relacitin con su abjetiea

Las prepuntas tenen secusncia legics

B Lot encuestadas tienen capscidad pars dar

respuestas waliosg

7. Mo e tienen preguntas desconocidas

E L cuestionaric es  confiable  para  los

prapasitos de la investigacion

A
7774

—

FIRRAA DE EvaLLIADDH
DI 25E25ET]
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAD

FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA
L. DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Nombres v Apellidos: LEOMARDO FELIX MACHACA GOMNZALES
Maximo grado scadémice alcanzado: MAESTAD EN INGEMIERIA QUIMICA
specialidad: Investigacion Operativa

nstitucion donde labora: Universidad Macionzl de czllac

Il DATOS DEL PLAN DE TESIS
Titulo:
“PLAN EE—TF!.I'-‘.'éGIC:I PARA LA MEJDORA COMTINUA DE LA CALIDAD EM LA .li‘uTE"-.l:Ilil"-I A LDE

USUARIOS DEL RENIEC BRINDADA EN EL CENTRO DE ATENCION MAC LIMA NORTE.”

Problema:

cComo debe ser el plan estratzgice para la mejora continuz de |3 czlidad del z2rvicio

crindado a los usuarios del REMIEC 2n el centro de atencion MAC lima norte?

5ub problemas:

a. ¢Cusles son las necesidades para la mejora continua de lz calidad del servicio brindado
2 los usuarios del RENIES en el centro de stencion MAC lima norte?

2. ¢Cudles son bos recursos mas adecuados para satisfacer las necesidzdes de mejora
continua de |z calidad del servicio brindado 3 los usuarios del REMIEC 2n &l centro de
atencion MAC limz norte?

1. DATOS DEL CUESTIONARIC DE ENCUESTA

El ohjetiva del cusstionario de encussta:

Elzbarar un plan estratégico para la mejora continua de la calidad del servicio brindzde = los

usuarias del RENIEC &n el centro de atencian MAC lima narte
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UMIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAD

FACULTAD DE INGEMNIERLS QUINMICA,

Prablema gue so relacionan con el ouestionario de encuesta:

blediante 12 greguntas en funckdn a ks atencidn brindada a los cudadanas gor el sereiio de

REMICC e MAC Lima Morte, Buscamos conacer b sstsfacciin deal ususrio.

I, CUSDRO D YAUDACHIN DEL CUESTIONARID

blarcar comun check () dorde considera gue carrespanda.
Cripencias gara la validacion del cuesticnana CLURAPLE WO CURPLE
W

1. Cbjetreas del cusstionario, tiene relacitn con
urie B omis problEmas el oproyecto de

niyeskigacdn

1. L ohjetreo del cosstiomario e carg

aptardible

I las  instruggionss que se dam oen oal

cuestionarks son claras,

4. Llag preguntas  del cuestionaria  guardan

ralacion con suw abjetea

Liws, prepuntas Henen secuencs legics

B, Lot enceastsdas tienen capascidad para dar

reLpuestar vahiosg

7. Mo = tignen preguntas descanocidas

E. Ll cuestionario e confiable  para  los

propasites de s investigacion

FIFRA A DE CVaLUIADDH

ONIO7275983




UMIVERSIDAD RACIOMAL DEL CALLAD
FACULTAD DE INGEMIERLA QUIMICA

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENTREVISTA
L DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Nombres y Apellidos: LEONARDOD FELI MACHACA GONZALES
hximo grada scsdémico alaanzada: MAZSTRD N INGENICELS OLIRICA
Cuperialidad: Lic. Investigacian Opserativa

Institucicn donde [abhora: Universidad Macional de Callao

ii. DuTOS DEL PLAM DE TESIS

Titulo:

“PLAN [STRATCGICD PARA LA MEOIORA COMTINUA DE LA CALUDAD EN LA ATEMCION A LOS
LISLLARIDS DCL REMIEC BRINDADS EM CL CENTRO DE ATEWCION RAC LIRS NORTL”

Problema:

¢ Coma debe ser el plan estratépico para la mejora continua de ks calidad del servicio

brindado a los wswarios del RENILC an el centro die atencitn BEC Tima narte?

Sub problemas:

i ACuidles san las nepesdades para Ly mejora contines de la calidad del servicio brindada
a los wsuarios del REWICC @n @l centro de atencion MAC lima narte?

b.  dCuidles san los recursas mas adecusdos pars satisfacer a5 necesidades de mejara
continua de [y calidad del servicio brindado & las usuarios del REMNIEC en &l cantro de

atencin MAC lima narte?

M. CATOS DEL CUESTIOMARID DE ERCUESTA

Ll phjetivn del cuestipnarks de encussta:

Clabirar un plan estratégico pars [ mejora continea de la calidad del servicio brindada a los

usuarios dal BCMICT en el centra de atencddn MAC lima norte.
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UMIVERSIDAD NACIOMNAL DEL CALLAD

FACULTAD DE INGEMIERLS GUIMIC

PFroblema gue e relacionan con el cuestionario de enoussta:

blediante 8 preguntas en funcian a la atencion brindada a los civdadanos por @l sarvicio de
REMICC e AL Lima Morte, Buscamos conacer b satefacckin del ususario,
I, CUSDRO DE VALDACIIN DEL CUESTIONARIO

blarcar comun check (7)) dorde considera que carrespanda.

Cxigencias para la validacion del cusstionario CUMIPLE WO CLURPLE

1. Cbjetreas del cusstionario, tiene relacitn con v
une o mids problEmas dal oproyecto de

nuestipacian

2. L ohjetreo del cosstiomario e clara oy

aptardiblie

I Las  instructionss que se dan oen sl

cuestionar san claras,

4. Las preguntas del cuestionaria  guardan

ralacion con su abjetea

Livs, prepuntas tienen secuencs lGgics

B, Los encesestsdas tienen capascidad para dar

raspuestas valioag

7. Mo s tignen preguntas desconocidas

E. Ll cuestionaric & confiable  para los

propasites de s investigacion

FIFkAA DE CWsLUIADDH

DM 07275983
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Anexo 5

Listado de resultados de encuesta sobre la atencion de RENIEC en el

centro MAC Lima Norte.

SUMA

27

31

29

31

31

28

25

26

26

31

30

20

31

19

31

26

26

31

31

30

31

29

21

31

31

26

26

31

16

Encuestados i
E1 4
E2 5
E3 4
E4 5
E5 5
E6 5
E7 3
E8 4
E9 4
E10 5
E11 4
E12 4
E13 5
El4 2
E15 5
E16 4
E17 4
E18 5
E19 5
E20 5
E21 5
E22 5
E23 2
E24 5
E25 5
E26 4
E27 4
E28 5
E29 2
E30 5

31

92




E31

26

E32

25

E33

24

E34

26

E35

26

E36

23

E37

26

E38

26

E39

25

E40

26

E41

29

E42

25

E43

26

E44

23

E45

27

E4d6

20

E47

24

E43

25

E49

24

E&0

26

E&1

27

E&2

27

E&3

25

E &4

21

E&5

26

E &6

26

E&7

25

E&3

19

E&9

13

E&0

19

E61

22

EG2

26

E63

23

EB4

21

E6h

24

E66

20

E&7

21

EG3

22

EB9

25

E70

31

93



E71

20

E72

26

E73

21

E74

25

E7E

20

E76

22

EF7

25

E73

25

E79

26

ES0

30

E&1

26

E&2

26

E&3

1

E84

18

E85

20

EB6

25

EBY

20

EB3

25

EB9

22

ES0

19

E91

21

ES2

19

E93

13

ES4

22

ES95

25

E96

30

ESY

26

ES93

26

ES99

25

E00

25

E10

25

E02

26

E03

25

E04

26

EW5

26

EN6

26

E17

26

E183

25

E19

26

ETD

25
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EM

26

ETR

26

ETR

26

ETH

25

ETE

25

ETe

22

ET17

26

ETB

26

ETR

25

E®0

26

ET1

1

ER2

17

ER3

26

Er4

31

ERS

30

Et6

26

E®B7

26

Er3

19

ErQ

26

E10

26

E131

26

E12

26

E13

25

E14

26

E15

19

EL6

19

E1B7

26

E13

26

E19

26

EHO0

26

E1

25

EH2

25

EH3

26

EH4

25

EH5

22

EWUeE

26

EWu7

25

EWMB

26

EWM9

26

E50

25
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E151

26

E&2

27

E&83

26

EB4

26

EB5

26

E56

25

E57

26

E58

31

E59

31

E%B0

25

E61

26

E®2

26

E®3

26

E®4

26

E®s

26

Ex6

26

E®7

26

Ex3

26

ExQ

25

ET70

25

ETA

23

ET72

26

ET73

26

ET74

26

ET75

30

ET76

26

ET77

25

ET73

26

ET79

25

E?30

26

E131

23

EB2

25

EB3

26

EB4

26

EB5

26

ER6

26

EWR7

26

ER8

26

E39

26

E®0

26
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E®B1 4 4 4 4 4 3 3 26
EB2 4 4 4 4 4 3 3 26
E103 4 4 4 4 4 3 3 26
E04 5 5 5 5 5 3 3 31
EB5 5 5 5 5 5 3 3 31
E06 5 5 5 5 5 3 3 31
EB7 3 3 3 3 3 1 2 18
E 108 4 4 4 4 4 3 3 26
E199 5 5 5 5 5 3 3 31
E200 5 4 4 5 5 3 3 29

VARIANZA 0.59 0.26 0.28 0.29 0.34 0.29 0.15 10.51

SUMA 2.2
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Anexo 6

O Rango de confiabilidad Alfa Cronbach

RANGO CONFABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabiidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a 0.71 Muy Confiable
0.72a 0.99 Excelente Confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta

U Confiabilidad Alfa Cronbach

K
|

ZS,? SUMATORIA VARIANZA

g 2 VARIANZA TOTAL
v

2
3

e

K = 7.00

= 2.20

10.51

a= 092
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Anexo 7
Resultado de la entrevista aplicada a los asesores- cliente interno

IT ERd

1. ACTUALMENTE ;. USTED
LAEORA EM EL CENTRO
FMAC LKA HORTE -

2. CONOCE USTED, &
cUaL ES EL OBJETIWO DE
LA ESTRATEGIA DE
MEJIOR ATENCION AL

3. & PUEDES DEFINIRLAT

4. : QUE FROELEMAS IDENT IFIC A UST ED
RESFECTO A LA ATENCION AL PUEBLICO?
- EMUMERE CINCO [05]

]
RIEIEEE CIUDADAND?
- . o Gestion de colas
Brindarle la mayoria de semicios que Sictema
TRABAJADCOR 1 Mo Si ofiece el estado a la ciudadania en un .
r N Coordinacion (zonlos encargados del centro)
centro, con atencidn de calidad.
QUE TODOS LOS SERVICIOS DEL FERES0ONAL, EQUIFOS INFORMATICOS |
" ESTADO SE EMCUENMTREMN EM UN AREA LABORAL NO ADECUADA,
TRABAJADOR 2 e si IS WO LUEAR DEMAS DA AFLUENCLA DE FUBLCO SIM
COMTROL EM ELINGRESOD
TRAEBAIADOR = Ha Ha s conezan 1. Dem_ora.un poco I'a aten.ci.én 2. Omanizarlo
por entidades. 3. Mas sendcics.
MUCHA COLA DE ESFERA
Hacy CIUDADANDOS QUE MO LOS DIRIGEM
ALFUNTO DE ATENCION CORRECTO.
LOS MODULOS DE LAS ENTID ADES
" UM SOLO LI GAR EM MENDS TEMPO (AFINES DEBEM ESTAR CERCA O JUNTAS.
TRABAJADOR 4 e si RECORLD LasS PAMNTALLAS DE TICKETDE COLA
DEBEN ESTAR CERCA DEL CIUDAD AND A
L% ESFERA.
SERVICIO HIGIEMICO PARA PERSONAL Y
CIUDADANOS POR SEPARADOS.
1. Predis posicidn limitada a escuchar a los
usuarios. 2. Mo realizar las pregunt as
o d, identifi ! idad
El objetivo &= mejorar la calidad de los adecua a.s para idenfificar las nesesidades
N . - del usuario. 3. Insertartemas personales al
. . semicios que brinda el Estado, asicomo || L N
TRABAJADOR 5 Si Si - . interactuar durante la atencidn al us uario. 4.
el aceeso de los ciudadanos a dichos N N
L Emplear un lenguaje muy coloquial o con
= ervicios L i
tecnicEmes. 5. Mo prestar atencidn a los
datos para proyvectar oportunidades de
mejora.
Brindar a los ciudadanos informacidn Fatta de arientacidn al ciudadane
TRABAJADOR B Mo Si semicios s obre los diversas trimites que [Falta de personal
offecen las entidades que las conforman
TRABAJADOR T Mo s Realizar todo tipo de tramite en un Faka de personal.empatia con 2l ciudadans,
mis mo lugar de wocacidon de = enicio
1) Poco personal para atencidn al pdblica. 2)
Cada asesor hace un solo trabajoltodos
deberia hacer todos los tramites ).
FMo todos los asesores cuentan con todos
TRAEBAIADOR = i i Eluer.|tlat.o al clud'adano. |r|forma_f:|on Io.s |nstrume'n‘to_s W materiales para los
precisa, tiempo record de atencion. diferantes tramites .
1 Falta de trabajo en equipo
A)Faktade autonomia en el trabajo de los
aseszores, ya que personal del Mac interviens
&n come quiere que trabajemos .
o + " fzad disl Orientacién, cordinacidn en la atencidn, falta
TRABAJADOR 9 =1 =1 aruna atencion pers onalizada y cordia de equipos, aglomeracion de colas v falla de
a nuestros ciudadanos .
sistemna.
Infr aestructura
Que el ciudadano = e zienta satisfecho :occ‘op:rsonall
TRABAJADOR 10 Si Si perotenemos que tener mucha paciencia o. Lrden &n las personas

w empatia con los ciudadanos

Falta de coordinacian
M as. W entanillas
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ITEM

5. ¢ CUAL SER[S SUPROPUESTA PARD
MEJORALR, LOS FROELEMA S RESPECTO AL
PERSOMAL - ASESORES REMNIEC?

E. $0BRE L& PROELEMATICS DELOS
SERWVICIOS INFORMATICOS | REDES ¥
EQUIPOS; CULL SER[A SU PROPUESTA
DEMEJORA?

7.; CULL SERIL SU
PROPUESTA PARA MEJORAR
51U A MEIENTE LABORAL?

2. CUSL SERMM SU PROPLESTA
PARS MEJORAR LA ATENCIGN AL
CluDaDaND?

TRAELJADOR 1

B asesor se siente desmotiado, ya que no hay
ningin ben efcie portrabajar en &l centro, e podna
llegar 3 un acuerdo para generar beneficio 3 estos
asagores, ajemplo; reconocimientos, sesiones de
woach, intentar proye ctaruna finea de camera,

Due el personal técnico del RENIEC waya de
#rma presencial, identiique la problematica v
de esta manera ofezca soluciones, ojo este
tre trabajo tiene que ser an co junto con el
perso al de informatica del centro MALC

Reuniones de ratroalomeantaci dn,
lo = rconocimie ntos olciales
ayudan muchisime, escuchar

id eas de solucidn en el equipo.

Cursos, talleres v se siones de coach, se
ftizne que preparar 3 los asesores de forma
[téenica w psicaldgica, ya que el senicio es
mucho mas personalizado segin lo que
ofece el centro MAC,

TRAESJADOR 2

INCREMENTO DE PERSONAL, QUE CUENTEM
COMACCES 0%

MEJORARLOS EQUIPDS, MPRESORAS
ACTUALEADAS, EQUIPDS OPERATROS

[AREA WAL WVENTILADA,
ARMARIDS ADECUADD S,
SILLAS ERG OMNOMICAS

CAPACTACION AL PES OMAL,
FERSOMNAL DE AFOYD PARA
ORIENTAR

TRAELJLDOR 2

Que exista mas comunicacion para con el pdblice

Que haya un medulo de emizién de partidas

(Alguna activdad de todo &l
centro Mac con respecto = los
colaboradares

Mas capacitacion del personal con
respecto @ una mejor atencidn

TRAELILDOR 4

QUE MO DERIBEN & OTRAS AGENCIAS
PUDIENDO RESOLWERLOS IN STU. FOR QUE
GEMERAMALESTAR ¥ DES CONFIAMNZA DEL
CIUDADAND.

DARLES LOS MATERIALES NECESARIOS PARA
EL BUEN DESEMPEFD DEL ASES OF.

QUELOS EQUIFDS ¥ OTROS A USARESTEM
CERCAPARAMEIDRAR EL TIEMPO DE
ATENCION.

MPLEMENTAR EQUIPOS DE COMPUTO
NUEWDS

MANTENMIENTO CADA 3 MES ES
SILLAS ERGONOMICAS.

AIRE ACONDICIONADD EN
BUEHESTADOD

QUE SEAORDENADD EN
ELTRABAJD ¥ RESPETAR
LOS.HORARIOS DE
REFRIGERIO ETC. SEGUN LA
HORMALABORAL

MPLEMENTAR CONTECNOLOGLA DE
(ACORDE AL MERCADD.
AYUOARLOS A QUE SUTRAMITE SEA
RAPIDO EFICAZY EFICIENTE.

TRAELJLDOR 5

Realizar un diagnostico respecto de las posibles
causas que generen loz problamas en &l equipo. Se
debe considerar la inbrmaciin releante de cada
senfdor para dednir objetivos concretos en el corto

plazo fomentando que 2 inwolucren progreshamente.

Blo posibilita un plan de majora continua qus debe

ser ealuado periddicamente, realiz ando ajustes que

permitan un andlisis mas confiable. Finalmente, se

debe dar retroalimentacidn en Lncion a los resultados

obtenides.

Cada Odcina Regional que administe loz
Cantros MAC debeda solicitarun equips
adscrito conformado por 3 Especialistas de las
Freas de Soporte Técnico, Redes e

hiormatica y Telemtica para brindar pronta
solucidn a las inciden cias que fecuentements
=on reportadas. En arios casos se brinda una
mspuesta que excede el tiempo de espera de
solusidn mientras se estd atendiendo a los
usuanos.

Delimitar estrategias usualmente
aplizadas en el ambizrte [aboml
que posibiliten un ambiente de
apove, reconocimiznto de logros
de loz senidores de trabajo

© merntar su autoaprendizaje con
{exibilidad en el trabajo.

Se deben consenzuar estrategias que
dejen de lado antiguos paradigmas . Por
jemplo se suele nepresentar |a celerdad
de la Ftencidn confundiéndose el
apresuramienta de brindarinbmacidn no
relacionada a las necesidades del usuario,
generandose emores previzibles que estan
regulados normmatiamente por la
institucian. El resultado obtenido incide |a
calidad y satisfaceidn del usuans respecto
del £ enicio brindado.

TRAELJADOR &

Que ze aszigne &l personal necesaro y que tenga los u

#signar mas personal 3 mesa de ayuda

Que se programe un dia de
inte gracion.

Trabajar de acuerdo a citas v hacer
respetarlos horanos

TRABLILDOR 7

Tener el personal iddneo para la atencidn

Realizar una weriicaci in continua

Tener las hemamientas
necesanas para trabajar

Tenerwcacion de senicio

TRABLJADOR &

1 Contar con matedal.

21 Todos los trabajadores trabajen porigual v con
responsabilidad.

31 Distribucion equitatia de |as responsabilidades
laborales .

#Abastecera centro Mac Reniec de todos los
equipos para poder brindar una atencidn mas
efciente v rapida .

Mayor e spacio, wentilacion,
iguales respons abilidades para
todas , no que unos trabaje mas
que otroz .todos losa asesores
deben trabajar porigual .

A mayor personal masyor @pidez de
atencion, por lo que el ciudadano esperard
menartiempa.

TRABLJADOR S

Implementar con equipos para |3 atencidn al plblica,

dar asezofa y capacitacién continua en cuants
atencion y guias de procedimientos.
Darfes |a seguridad que son escuchados,

Implementar medidas de respaldo para su
atencidn, ademas de brindarles equipos que
sean bptimos para dar atencion a los
ciudadanes. ¥ que cada madule este equipade
para poder brindar una buena atencidn.

hiznzualments deberfa de haber
reuniones para exponer los
problemas intemos que =e tiene,
 dares soluciones dinde todos
zean escuchados v ze sientan
zatiskches,

Cortar con log equipos necesaios ¥
uncionales para su atencion, asi también
evitar aglomemcion de personas dentro dal
centro. ¥a que esto indirectamente hace
que &l colaborador pueda equivocarse por
agotamiento o stress.

TRABAJADORAD

Motivacion. Respaldo

Capacitaciomes.

Que 3z walore. Muestro trabajo.

hiedir Ias atenciones para dar un busn senicio.

Csmbio s reparacion o que ofras agencias
ofcinas nos presten si es que tuveran
Equipos,

Que haya reuniones v cada. Lho
in dique su posicion v dae ideas
para mantener un buen clima
laboral.

Se respete nuestras ideas.

Para trabajar con atencion al publico tiene
que gqustamos amar nuestro trabajo zer
ftolerantes, empaticos, humildes.
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Anexo 8
Centro MAC Lima Norte — lera sede en el Centro Comercial Plaza Norte

(2010-2021)
J C Gobierﬂode‘
ol m

£l Estado al Servicio del Ciuda dano

Anexo 9
Centro MAC Lima Norte - Sede actual en el Mall Comas (2023I)

101



Anexo 10
Moédulos de RENIEC en el centro MAC Lima Norte - Sede actual en el Mall
Comas (2023)
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Anexo 11
Declaracion Jurada — Institucion publica.

ERTENAD D LA el DA Ol O TLACETS PR MLUIDRTS v s
AN O L LSWICWAD), LA P 7 DL CAESA e s O

DECLARACION JURADA

LIDs. MOEMI WETTE. TINED AREMNAS, entificada con DMI W® 09483537 y
ELLEN LESLEI, WiACAN A ANTAYHILA denificada con DRI W® 24558480,

Auloess de o lesis; “PLAN EETRATEGICO PARA LA MEJORA COMTINUA DE
La CalIDAD EN L& ATERCION A LOS USUARIOS DEL RENIEC, BRINMDADA
EN EL CENTRO DE ATENCION MAC LINMA NORTE".

Declaramos que para la presenie imvesligacdn no aplica & consenlimesnio
informado de empresa, por lratarss de una enbidad pdblica, y por ranspanrsndca
la informacidn necezana para & desamolio de |a tesis e obiuva &n los Sguienies
enlaces:
o Registro Nacional de Identificacidn y Estado Cinll - RENIEC
hflps-Vweasa: qob . pairane=c
o Mogor dfencidn &l Civdadano - MAC.
El Estada al Serwicic del Cudsdano, Subsecretaria de Calidsd de
Senvicios de la Secrelaria de Geslion Pdblica de la Presidencis del
Cormejo de Ministros - S5C5 -SGEP-PCM. o Sssav mac e
Ambas son instiluciones paoblicas y cuentan con una platalforma digilal Greca del
Estada Periano.

Bedlavista, 27 de marm H0FE

FIRMA:
NOMBRES ¥ APELLIDOS: LIDWA NOEMI IVETTE, TINED ARENAS
DML 08483537

-'. Id
FIRMA: e
NOMBRES ¥ APELLIDOS: ELLEN LESLE], VIACAVA ANTAYHUA,
DML 44558480
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