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RESUMEN 
 

De acuerdo a la Estrategia de Mejor Atención al Ciudadano, implementada 

por la PCM (D.S. N° 091-2011-PCM), se investigó sobre la perspectiva del 

usuario que asiste a los módulos de RENIEC en el centro de atención MAC 

Lima Norte, a fin de proponer un plan de mejora continua. 

Para la investigación, se aplicó una encuesta a 200 usuarios (cliente 

externo) atendidos por RENIEC en el centro de atención MAC Lima Norte, 

los cuales respondieron al formulario; “Encuesta sobre la atención de 

RENIEC – MAC Lima Norte”, asimismo, una entrevista aplicada al cliente 

interno para lo cual se usó el formulario; “Entrevista al cliente interno de 

RENIEC- MAC Lima Norte”, ambas estaban orientadas a conocer la 

percepción, expectativas y opinión del cliente tanto interno como externo, 

por ser ambos parte importante de la organización. 

Esto nos permitió identificar las necesidades y los recursos que se requiere 

para la mejora continua de la calidad en la atención del usuario del RENIEC 

en el centro de atención MAC Lima Norte. 

Por lo que el trabajo de investigación propuso reforzar los siguientes puntos: 

mejorar el tiempo de espera en la atención, la capacidad de respuesta y 

amabilidad por parte del cliente interno; lo que conllevaría a que el usuario 

(cliente externo) perciba una mejor experiencia en el servicio, logrando la 

satisfacción del mismo. 

Palabra clave: Plan de mejora, ISO 9001:2015, gestión pública. 



10 
 

 
 

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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INTRODUCCIÓN 

 
 

“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 función de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía” (Berry et al, 1992). 

De acuerdo a lo establecido en el D.S. N° 091-2011-PCM, se implementa 

la estrategia de Mejor Atención al Ciudadano, con la que se aprueba los 

componentes y la finalidad de la estrategia “Mejor Atención al Ciudadano 

(MAC)”, el objetivo primordial de esta estrategia es; acercar el Estado al 

ciudadano, mediante plataformas integradas de atención que optimicen el 

tiempo y los costos, que los ciudadanos destinan con las instituciones 

estatales, generando confianza en la gestión pública. 

Asimismo, esta estrategia le permitió al Perú incorporarse dentro de las 

mejores prácticas de Centros integrados de Atención al Ciudadano, como 

son el caso de Brasil y Colombia. La Presidencia del Consejo de ministros 

inauguró el 29 de noviembre 2010 el primer Centro de Mejor Atención al 

Ciudadano - MAC. Este proyecto se concretiza con la coordinación del 

Grupo de Trabajo Multisectorial liderado por la Secretaría de Gestión 

Pública de la Presidencia del Consejo de ministros y representantes de 

diversas entidades, 18 públicas y una privada, las que inicialmente 

conformaron el centro de atención MAC Lima Norte. (Boletín Anual 2016 

Centro MAC – SGP-PCM). 
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Con la Ley Nº27658, Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado, 

en enero del 2002, se declaró al Estado peruano en proceso de 

modernización, con la única finalidad de mejorar la gestión pública y 

construir un estado democrático, descentralizado y al servicio del 

ciudadano. Estableciéndose así, 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 públicos; así como el 

compromiso de que el estado atienda las demandas de la población y 

asegure su participación en la gestión de políticas públicas y sociales y en 

la regulación de los servicios públicos en los tres niveles de gobierno 

(central, regional y municipal). (Decreto Supremo D.S. N° 103-2022-PCM 

Política Nacional de la Gestión Pública al 2030) 

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

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

pcm-2097747-1/ 

https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decreto-supremo-que-aprueba-la-politica-nacional-de-moderniz-decreto-supremo-n-103-2022-pcm-2097747-1/
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decreto-supremo-que-aprueba-la-politica-nacional-de-moderniz-decreto-supremo-n-103-2022-pcm-2097747-1/
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decreto-supremo-que-aprueba-la-politica-nacional-de-moderniz-decreto-supremo-n-103-2022-pcm-2097747-1/
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 
 
 

1.1. Descripción de la realidad problemática 
 

La calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las 

áreas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o 

anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos 

o en la prestación de servicios (Álvarez 2006). 

 
 

La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión 

estratégica para una organización que le puede ayudar a mejorar su 

desempeño global y proporcionar una base sólida para las iniciativas de 

desarrollo sostenible. Los beneficios potenciales para una organización de 

implementar un sistema de gestión 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 

satisfacción 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 gestión de la calidad especificados. 

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es 

 
 

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

presentado ciertos desniveles durante sus procesos de atención al 

https://www.iso.org/obp/ui/#iso%3Astd%3Aiso%3A9001%3Aed-5%3Av1%3Aes
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ciudadano, lo que ha conllevado a una insatisfacción del usuario, quejas, 

reclamos y más. Es por ello que, enfocándonos en el objetivo principal de 

esta organización, que es acercar el estado a los ciudadanos, se toma la 

iniciativa en realizar un análisis en la calidad de atención a cada servicio 

que requiera el usuario, observándose una deficiencia por parte de la 

organización en los tiempos y calidad de atención. (Estrategia de Mejor 

Atención al Ciudadano 2015). 

 
1.2. Formulación del problema 

 

1.2.1. Problema general 

 

¿Cómo debe ser el plan estratégico para la mejora continua de la calidad 

del servicio brindado a los usuarios del RENIEC en el centro de atención 

MAC Lima Norte? 

 

1.2.2. Problemas específicos 

 

¿Cuáles son las necesidades para la mejora continua de la calidad del 

servicio brindado a los usuarios del RENIEC, en el centro de atención MAC 

Lima Norte? 

¿Cuáles son los recursos más adecuados para satisfacer las necesidades 

de mejora continua de la calidad del servicio brindado a los usuarios del 

RENIEC en el centro de atención MAC Lima Norte? 
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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 atención MAC 

Lima Norte. 

 
1.3.2. Objetivos específicos 

Identificar las necesidades para la mejora continua de la calidad del servicio 

brindado a los usuarios del RENIEC en el centro de atención MAC Lima 

Norte. 

Identificar los recursos más adecuados para satisfacer las necesidades de 

la mejora continua de la calidad del servicio brindado a los usuarios del 

RENIEC en el centro de atención MAC Lima Norte. 

 
1.4. Justificación 

Las razones que justifica la presente propuesta de investigación son: 

 
 

1.4.1. Social 

Las estrategias que se plantean como resultado de la investigación que se 

propone permitirán mejorar continuamente la atención a la comunidad, 

brindando una oportuna y eficiente atención al ciudadano. 

 
1.4.2. Legal 

De acuerdo a la Ley N°27658, ley de la modernización de la gestión del 

estado, se contribuirá con el cumplimiento y aplicación mejorando los 

procesos de la entidad. 
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1.4.3. Técnica 

Las estrategias que se plantearán como resultado de la investigación que 

se propone aportarán en los procesos de mejora continua de los centros 

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

 
1.4.4. Económica 

Se mejorará el proceso de atención al ciudadano, propondrá alternativas 

de soluciones para que la percepción de los ciudadanos sea de recibir un 

servicio oportuno y eficiente. 

 
1.5. Delimitantes de la investigación 

 
 

1.5.1. Delimitante teórica. 

El trabajo de investigación estuvo enmarcado teóricamente en las normas 

ISO 9000:2015 / 9001:2015. Requisitos para el Sistema de Gestión de la 

Calidad, en la estrategia de Mejora Atención al ciudadano y la estrategia de 

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

 
1.5.2. Delimitante temporal. 

La investigación se realizó 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 enmarcó, en los servicios referidos al RENIEC que se 

ofrecen en el centro de atención MAC Lima Norte. 
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II. REVISIÓN DE LA LITERATURA 

 
 

2.1. Antecedentes 

A continuación, se presentan antecedentes de estudios que guardan 

relación directa con el objeto de estudio de esta investigación. 

 
2.1.1. Antecedentes Internacionales 

Suarez (2007), en su tesis doctoral “La sostenibilidad de la mejora continua 

de procesos en la administración pública: un estudio en los ayuntamientos 

de España”, formuló marcos y esquemas conceptuales teóricos de la 

sostenibilidad de la mejora continua de procesos en las administraciones 

locales y aumentó la comprensión de la sostenibilidad de la mejora continua 

de los procesos, en las administraciones públicas, especialmente a nivel 

local. Se apoyó en la metodología Mejora Continua en Procesos (MCP) en 

la universidad Ramon Llull. Esta investigación condujo a cuatro casos de 

estudios en ayuntamientos españoles, los cuales orientaron con dos 

enfoques metodológicos para aumentar la fiabilidad de la investigación, un 

caso de estudio de corte longitudinal y tres casos más, desde una lente 

retrospectiva. Se concluyó, que la sostenibilidad de la MCP necesitaba 

construirse en la operación de cada uno de los procesos de trabajo de una 

organización; 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 evaluación de la calidad de 

servicio”, tuvo como objetivo general evaluar la calidad del servicio público, 

cuantitativa, correlacional, de una muestra de 1200 usuarios de los 

servicios públicos. Llegando a las siguientes conclusiones: En esta 

investigación se ha realizado un análisis de la categoría calidad en cuanto 

a su evolución y conceptualización, a través de la cual se ha constatado 
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que, aunque no existe una definición universal, hay un acuerdo en el 

sentido de que es el cliente, tanto interno como externo, figura clave en la 

organización, de allí que la gestión de la calidad deba estar orientada a la 

satisfacción de sus necesidades y expectativas. En el sector de los 

servicios la calidad depende de juicios valorativos de los clientes y resulta 

de la comparación 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 atención en la Clínica Central de 

la Facultad de Odontología de la Universidad Mayor de San Marcos”, aplicó 

encuestas de tipo cuestionario, según la escala de Likert, a 100 pacientes 

de la clínica Central de la Facultad de Odontología de la Universidad Mayor 

de San Marcos. Sobre las expectativas de los pacientes (usuarios externos) 

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

 
Ibarra (2012), en su tesis “Planeamiento estratégico y su relación con la 

gestión de la calidad de la institución educativa Kumamoto I Nº 3092- 

Puente Piedra-Lima- año 2011”, con el objetivo de determinar la relación 

entre el planteamiento estratégico y la gestión de la calidad de la institución 

educativa Kumamoto I. N° 3092-Puente Piedra. Se apoyó en la teoría de 

Charles Babbage, siglo XIX, demostrando que el planeamiento estratégico 

se relaciona significativamente con la gestión de calidad de la institución 

educativa Kumamoto I. N° 3092-Puente Piedra, esta decisión se sustenta 

en el valor X2 = 5.45 < X2 t = 9.49 y de conformidad a lo establecido en la 

regla de decisión, se acepta la hipótesis de investigación; es decir, el 

planeamiento estratégico, se relaciona significativamente con la gestión de 

calidad de la institución educativa Kumamoto I. 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- Tottus Mall 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 valor agregado 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 proyección en el mundo moderno, 

implica partir del cliente y de conocer sus expectativas sobre las cuales se 

montan los servicios de excelencia, que en última instancia es el objetivo 

finalista de la investigación, porque se recomienda enmarcar los resultados 

en una buena calidad de servicio como una actividad repetitiva, donde cobra 

más valor la investigación en la medida que se constituye en el punto de 

partida del diseño de los servicios como procesos de mejoramiento 

continuo. Concluyendo que la calidad del servicio brindada en la cadena de 

tiendas Claro- Tottus influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual 

implicó que, si existe una buena calidad de servicio, esto repercute en el 

incremento del nivel de ventas. 

 
2.2. Marco Conceptual 

 
 

2.2.1. Kaizen 

Según Rios, A (2009) en una publicación sobre la “Gestión de calidad y 

mejora continua en la Administración pública”, menciona que; El 

mejoramiento continuo es un principio básico de la Gestión de calidad en 

las Organizaciones, empresas y entidades públicas, donde la mejora 

continua debería ser un objetivo estratégico permanente a fin de 

incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de la calidad de los 

servicios públicos, programas estratégicos, proyectos y obras públicas. 
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Entre los instrumentos, técnicas o sistemas de mejora continua sobresale 

el Kaizen; “El mejoramiento continuo que involucra a todos; alta Dirección, 

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 innovación ha hecho de estas empresas algunas de las 

más eficientes del mundo y han reconocido que su implementación 

satisfactoria requiere del proceso de mejora continua y la utilización de 

todas las ideas e iniciativas de los empleados. 

 
Bernuy, L (2005) sostiene que el mejoramiento continuo es un principio 

básico de la gestión de calidad en las organizaciones, empresas y 

entidades públicas, donde la mejora continua debería ser un objetivo 

estratégico permanente a fin de incrementar la ventaja competitiva a través 

de la mejora de la calidad de los servicios públicos, programas estratégicos, 

proyectos y obras públicas, en el mismo sentido, considerando que los 

mejores niveles de calidad, se encontraban en los más bajos costos y los 

menores tiempos de entrega de los servicios y productos, éstos conceptos 

están dejando de ser ventajas competitivas en el presente, para pasar a ser 

necesidades básicas y agregar a ellos otros paradigmas con más alto nivel, 

diversas técnicas o métodos de mejora de calidad, tales como: ingeniería 

de procesos, gestión de calidad que se están imponiendo en la actualidad. 

La gestión de la calidad es una exigencia de la mejora continua. 
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Figura 1 

Método Kaizen 
 

Fuente: Maurer (2008) 

https://gomezespejel.com/wp-content/uploads/2019/11/Un-pequen%CC%83o-paso-El- 

Metodo-Kaizen.pdf 

 

2.2.2. Calidad desde la percepción del usuario 

Pezoa, A (2010), en su trabajo de investigación “Propuesta metodológica 

que permite evaluar la percepción de la calidad recibida desde los usuarios 

de la salud”, menciona que la satisfacción y la calidad percibida son 

conceptos cercanos, ambos se organizan comparando expectativas y 

percepciones en el proceso. En la satisfacción las expectativas se 

relacionan con las necesidades y preferencias del paciente, en la calidad 

percibida, la comparación se realiza con expectativas de lo que el paciente 

desearía que pasara y que pueda ser por experiencias previas a la atención 

recibida. Asimismo, indica que el concepto de satisfacción ha ido 

mejorando a través del tiempo este presenta elementos más claros 

respecto a la calidad percibida cuando el usuario evalúa la atención de 

salud. Estos conceptos están altamente relacionados. Hoy en día se 

considera que son constructos diferentes, de este modo, la definición 

https://gomezespejel.com/wp-content/uploads/2019/11/Un-pequen%CC%83o-paso-El-Metodo-Kaizen.pdf
https://gomezespejel.com/wp-content/uploads/2019/11/Un-pequen%CC%83o-paso-El-Metodo-Kaizen.pdf
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conceptual señala que: “La satisfacción contiene componentes afectivos y 

cognitivos y representa una evaluación del consumidor respecto de una 

transacción específica y una experiencia de consumo”. Esta evaluación se 

asocia a un juicio transitorio, susceptible a cambio. Mientras que la calidad 

percibida representa un juicio más global, y es a largo plazo. En su 

investigación nombra a las tres escuelas con más representatividad, como 

son la escuela norteamericana con Parasuraman, Zeithaml y Berry; la 

escuela francesa de Eiglier y Langeard; y, la escuela escandinava de 

Grönroos. 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 

características diferenciadoras entre los productos tangibles y los servicios, 

se destaca su intangibilidad, heterogeneidad, la inseparabilidad de la 

producción 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 

prestación de los servicios. Además, la escuela francesa de Eiglier y 

Langeard, del modelo de servicio de calidad, plantean un modelo de servicio 

de gestión que es la resultante de la interacción entre elementos de base, 

el cliente, el soporte físico, el personal en contacto y el sistema de 

organización interna, constituye el beneficio que debe satisfacer al cliente. 

Asimismo, la escuela escandinava de Grönroos (1978 a 1994), esta 

propuesta teórica surgió antes que el modelo norteamericano. Su modelo 

conceptual sirve de base para la propuesta de la escuela norteamericana y 

propone dos procesos en la percepción. La calidad técnica es lo que los 

clientes reciben, qué se ofrece en el servicio, es más objetivo de evaluar y 
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es un requisito previo para conseguir un cliente satisfecho. Tiene que ver 

con el proceso de prestación del servicio, está relacionado con el proceso 

de interacción 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 información recopilada de diversos autores, sostienen que el 

concepto de planeamiento estratégico, toma fuerza a mediados del siglo 

XX, siendo esta una herramienta de gestión 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 dirección de las empresas cuyo resultado se refleja en el plan 

estratégico, el cual se convierte en guía de las riendas que tomará la 

empresa hacia el logro de sus objetivos. Los orígenes del planeamiento 

estratégico, que la planeación estratégica formal (como él la denomina) fue 

introducida por primera vez a mediados de 1950, en algunas de las 

empresas más comerciales, más importantes de aquel tiempo, 

denominándose sistema de planeación a largo plazo. Hasta entonces era 

predominante la dirección y la planeación de tipo operacional, la cual se 

centraba en la gestión de áreas específicas, resolviendo problemas a corto 

y mediano plazo. El planeamiento estratégico, es aquel proceso mediante 

el cual una organización define su visión, misión, objetivos y estrategias, 

sobre la base de un análisis de su entorno, directo e indirecto, con la 

participación del personal de todos los niveles de dicha organización. Las 

estrategias estarán basadas en el aprovechamiento de los recursos y las 

capacidades de la organización de acuerdo a las fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas detectadas. El plan estratégico que se generará 

como resultado de un plan a largo plazo, con un enfoque en el futuro, con 
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miras hacia los cambios. Planeación 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 desempeño, por lo cual es necesario conocer y aplicar 

los elementos que intervienen en el proceso de planeación. 

La planificación consiste en “decidir hoy lo que va a hacerse en el futuro”, 

es decir, comprende la determinación de un futuro deseado y las etapas 

necesarias para realizarlo. Kotler y Keller (2012) 

 
Mintzberg, H (1995) menciona que; “La planeación 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 desempeño, por lo cual es necesario 

conocer y aplicar los elementos que intervienen en el proceso de 

planeación. 

 
2.2.4. RENIEC, Registro Nacional de Identificación y Estado Civil 

De acuerdo a la Ley orgánica N° 26497, con fecha 12 de julio de 1995, el 

Registro Nacional de Identificación y Estado Civil, RENIEC, fue creado 

constitucionalmente, siendo el organismo autónomo, encargado de la 

identificación 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 

participación, consiste en proporcionar el padrón electoral que será 

utilizado el día de las elecciones. 

En el marco de la política 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 gestión 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 evaluación previa hasta la actividad de evaluación registral) registro de 

identificación – Procesamiento de trámites de Identificación (desde el 

ingreso de trámites de identificación hasta la impresión del documento 

nacional de identidad - DNI). Demostrando de esta manera, la capacidad 

de proporcionar al cliente, productos con los más altos estándares de 

calidad a nivel internacional. 

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

 

2.2.5. MAC - Mejor atención al ciudadano 

Es una plataforma de atención integrada, en donde el estado a través de 

un conjunto de entidades ofrece diversos servicios públicos en un mismo 

espacio físico, convergiendo el gobierno nacional, gobierno regional y 

gobierno local (Estrategia de Mejor Atención al Ciudadano MAC-2015 

http://www.mac.pe/descargas/Estrategia_de_mejor_atencion_al_ciudadan 

o.pdf 

En enero 2002, se declara al Estado peruano en proceso de modernización 

con la finalidad de mejorar la gestión pública y construir un estado: 

democrático, descentralizado y al servicio del ciudadano. Mediante 

D.S.091-2011-PCM se crean los canales de centros MAC: presencial, 

telefónico y virtual. Esta plataforma le permite al Perú incorporarse dentro 

de las mejores prácticas de centros integrados de Atención al Ciudadano, 

como en el caso de Brasil y Colombia. “El centro de Mejor Atención 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 Nº27658 marco de 

modernización de la gestión del estado) 

https://www.reniec.gob.pe/portal/html/institucional/instiIsomain.html
http://www.mac.pe/descargas/Estrategia_de_mejor_atencion_al_ciudadano.pdf
http://www.mac.pe/descargas/Estrategia_de_mejor_atencion_al_ciudadano.pdf
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2.2.6. MAC Lima Norte. 

El centro de mejor atención al ciudadano (MAC) inició sus operaciones el 

29 de noviembre de 2010 en el segundo nivel del centro comercial Plaza 

Norte. Este primer local contaba con un área de 966 m2 en el que 19 

entidades con 47 módulos de atención se integraron en beneficio del 

ciudadano ofreciendo la oportunidad de realizar diferentes trámites en un 

solo lugar y de manera rápida y efectiva. En el año 2011 se realizaron 

550,404 atenciones y en el año 2012 872,111 atenciones. Como 

consecuencia de este incremento se trasladaron al primer nivel del centro 

comercial Plaza Norte, local con un área de 1300m2, 63 módulos de 

atención, 96 asesores en diferentes turnos de atención y 21 entidades 

participantes (actualmente 20 públicas y una privada). En este nuevo 

espacio del centro MAC Lima Norte se realizaron 940,145 atenciones 

durante el año 2013, y durante el año 2014 un total de 1,248, 659 

atenciones. Todo ello nos motiva a seguir avanzando, en el actual contexto 

de modernización del estado. El Centro MAC Lima Norte siempre está en 

un proceso de mejora continua con el objetivo de dar un servicio de calidad 

en un contexto de gestión innovadora, flexible, adaptativa y oportuna. 

(Boletín 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 Ángeles N° 602, Urb. El Álamo, Comas, Lima. 

(www.mac.pe) 

 

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

El centro de mejor atención al ciudadano (MAC), acogió al Registro 

nacional de identificación 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; 

http://www.mac.pe/
http://www.mac.pe/
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• Trámites de DNI/DNIe, de mayores y menores de edad, durante este 

procedimiento el ciudadano puede renovar su DNI, actualizar imágenes y 

datos, realizar inscripciones y duplicados. 

• Recojo de DNI/DNIe - entregas. 

• Emisión de copias literales (actas / partidas de nacimiento, 

matrimonio y defunción) 

• Emisión de certificados de inscripción. 

• Orientación de servicios 

 

2.2.8. Calidad y Gestión pública 

Ruiz, J (2012) menciona que uno de esos elementos decisivos que se 

introdujo a la nueva gestión pública, fue la identificación del usuario como 

el eje principal de la actividad de la administración, o lo que es lo mismo, la 

consideración del tradicional administrado como “cliente”. Todo ello a partir 

de una focalización de la organización administrativa hacia aspectos tales 

como la eficacia y la eficiencia, pero donde la gestión de calidad aplicada a 

los servicios públicos, cobraba una dimensión estratégica. En principio la 

nueva gestión pública inducía a la posible búsqueda de alternativas más 

eficientes, por razón de coste o calidad de servicio, que la provisión directa 

por parte de las administraciones públicas. A todo ello habría de sumarse 

un imperativo hacia la rendición de cuentas a la sociedad, que debía ser 

plenamente conocedora de la relación entre los recursos utilizados y los 

resultados obtenidos. Al analizar la realidad nacional, se observan las 

barreras que se enfrentan, así como el comportamiento institucional, 

especialmente en relación con la gestión de la calidad, en donde, deja 

mucho que decir su ausencia de aplicabilidad, además de la carente cultura 

de la calidad, de sistemas de gestión de ella, así 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 utilización ineficiente del tiempo da 

como resultado el estancamiento, la inercia, etc. Los recursos materiales, 

humanos, los productos, la información y los documentos permanecen en 

un lugar sin agregar valor alguno. En el área de producción, 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 información 

permanece en un escritorio o dentro de un computador esperando una 

decisión 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 

que la administración sea más efectiva y menos inquietante. El tiempo es 

irrecuperable. Al menos en teoría, siempre es posible obtener otras cosas 

y recuperarlas, pero el tiempo no y debe utilizarse con prudencia. Una vez 

que el tiempo se ha gastado, nadie tiene una segunda oportunidad para 

usarlo. Este aspecto debe promoverse más en la administración pública. 

Mediante la eliminación de los ya mencionados cuellos de botella de tiempo 

que no agregan valor, el sector público debe tener la capacidad de lograr 

incrementos sustanciales, tanto en eficiencia como en satisfacción del 

cliente. Por cuanto no tiene costo alguno, la eliminación de la pérdida de 

tiempo es una de las formas más fáciles que tiene la entidad para mejorar 

sus operaciones. Todo lo que tenemos que hacer es ir a los lugares de 

trabajo, observar lo que está sucediendo allí, reconocer las imprecisiones 

y pérdidas de tiempo y emprender los pasos necesarios para su 

eliminación. Rios, A (2009) 
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2.2.10.  Plan de Mejora de Atención 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 estableció, como 

uno de los ejes estratégicos para la mejora de la institución el de “Identidad 

y calidad del servicio ciudadano”, mediante el cual se refleja la clara 

intención de construir una cultura de servicio y, como meta, el mejorar los 

estándares actuales de satisfacción de los ciudadanos con la atención que 

reciben de la institución, a partir de la definición de una “experiencia de 

servicio” distintiva del mismo que permita la mejora continua. (Plan 

Estratégico de Mejora de Atención al Ciudadano 2022-2024). 

El Plan de Mejora para la atención al ciudadano a diseñado para RENIEC, 

responde a los lineamientos y estándares vigentes de la Norma Técnica 

para la Gestión de la Calidad de Servicios en el Sector Público y consta de 

los siguientes componentes que son; la experiencia del servicio, conductas 

observables, capacitación, comunicación interna, sistema de medición 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 

atención al usuario y con ello compartir una sola definición de lo que 

significa brindar un servicio bajo los más altos estándares. Identificando 

atributos del servicio que son las características que tipifican el cómo deben 

darse las interacciones con los usuarios durante el proceso de atención. 

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 práctica el concepto de experiencia y los atributos, es 
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recomendable hacerlos tangibles a partir de la definición de conductas 

observables y protocolos de atención en cada uno de los puestos de primer 

contacto con el ciudadano, con la finalidad de brindar un servicio estándar 

y de calidad a los ciudadanos. 

C. Capacitación; 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 práctica el concepto de experiencia y los atributos del servicio. 

D. Comunicación; para fortalecer una cultura de servicio que 

responda al concepto de experiencia se requiere de una estrategia de 

comunicación que informe, motive y active comportamientos esperados en 

los colaboradores a fin de mantener informados a la ciudadanía sobre los 

nuevos servicios o servicios mejorados que brinda la entidad. 

E. Sistema de medición y monitoreo; la mejora continua de la 

atención requiere que los equipos cuenten con retroalimentación periódica 

de su desempeño y del impacto que éste está generando en los usuarios. 

Por ello, se requiere de un sistema de medición y monitoreo de la 

satisfacción de los usuarios y de los atributos de la atención cuyas variables 

estén alineadas con el concepto de experiencia que se quiere llevar a la 

práctica. 

F. Reconocimiento; Si los equipos son medidos y monitoreados en 

función de una meta a lograr (estándar 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. Gestión del servicio; finalmente, un componente clave para la 

mejora continua son los líderes de los equipos de servicio, éstos deben 

contar con todas las herramientas de entrenamiento, motivación, 

conducción y supervisión de sus colaboradores para generar la mejora 

continua. 
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https://www.gob.pe/institucion/reniec/informes-publicaciones/3668865- 

plan-de-mejora-de-atencion-al-ciudadano-2022-2024 

 

Figura 2 

Modelo de Mejora de la atención al ciudadano 
 

Fuente: Plan de Mejora de Atención al Ciudadano 2022-2024 RENIEC 

 

 
2.3. Definición de términos básicos 

 
 

Atributo: Característica que tipifica cómo debe de darse las interacciones 

con los usuarios durante el proceso de atención. Plan de Mejora de atención 

al ciudadano 2022-2024 RENIEC. 

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

objeto cumple con los requisitos. ISO 9000:2015 

 
Calidad de servicio: Es un concepto que deriva de la propia definición de 

calidad, entendida como satisfacción de las necesidades y expectativas del 

cliente o, expresado en palabras de J. M. Juran, como aptitud de uso. 

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
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Capacitación: 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 atención al ciudadano 2022-2024 RENIEC. 

 
Cliente: Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto 

o un servicio destinado a esa persona u organización o requerido por ella. 

ISO 9000:2015. 

 
Componentes: Compuesto por los atributos del servicio. Son experiencia 

del servicio, conductas observables, capacitación, comunicación, sistema 

de medición y monitoreo, reconocimiento y gestión de servicio. Plan de 

Mejora de atención al ciudadano 2022-2024 RENIEC. 

 
Comunicación: Es el proceso por medio del cual se transmite información 

de un ente a otro. Es el intercambio de sentimientos, opiniones o cualquier 

otro tipo de información mediante el habla, escritura u otras señales. Plan 

de Mejora de atención 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 que implican 

algún tipo de movimiento por nuestra parte en relación con el medio que 

nos rodea. Plan de Mejora de atención al ciudadano 2022-2024 RENIEC. 

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

organización; respuesta de ésta a través del tiempo. D.S. N° 091-2011- 

PCM 



33 
 

 
 

Experiencia del servicio: Es el conjunto de interacciones que tiene un 

cliente o prospecto con el servicio de atención al cliente. Para entenderlo 

mejor, debemos señalar la diferencia entre experiencia del cliente y servicio 

al cliente Plan de Mejora de atención al ciudadano 2022-2024 RENIEC. 

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

organización en lo relativo a la calidad. ISO 9000:2015 

 
Gestión de servicio: todos los procesos que permiten que una empresa 

optimice al máximo sus resultados; desde el monitoreo para la detección 

temprana de fallas y oportunidades, hasta las acciones para mejorar la 

experiencia de clientes y colaboradores. Plan de Mejora de atención al 

ciudadano 2022-2024 RENIEC. 

 
Gestión pública: La relación entre poder y función marca la esencia de la 

administración pública, donde a través de ésta se pone en práctica el 

ejercicio del poder, mediante un gobierno en beneficio de la sociedad 

 
MAC: Son los centros de Mejor Atención al Ciudadano, creados bajo una 

estrategia de atención integrada en la que el estado, a través de un conjunto 

de entidades, ofrece diversos servicios públicos en un mismo espacio físico 

en el que reúne al gobierno nacional, regional y local. D.S. N° 091-2011- 

PCM 

 
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para 

cumplir los requisitos. ISO 9000:2015 

 
Mejora de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar 

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 sistemático mediante el cual se 

verifica la eficiencia y la eficacia de un proyecto mediante la identificación 

de sus logros y debilidades y en consecuencia, se recomiendan medidas 

correctivas para optimizar los resultados esperados del proyecto. Plan de 

Mejora de atención al ciudadano 2022-2024 RENIEC. 

 
Plan estratégico: Proceso mediante el cual una organización define su 

visión, misión, objetivos y estrategias, sobre la base de un análisis de su 

entorno, directo e indirecto, con la participación del personal de todos los 

niveles de dicha organización. Rios, A (2009) 

 
Plan de mejora: Propuesta de modelo que integra las decisiones 

estratégicas sobre cuáles serán los cambios que deban implementarse a 

los diferentes procesos de la organización, para que se perciba las mejoras. 

Plan de Mejora de atención al ciudadano 2022-2024 RENIEC. 

 
Planificación: Consiste en “decidir hoy lo que va a hacerse en el futuro”, 

es decir, comprende la determinación de un futuro deseado y las etapas 

necesarias para realizarlo. Kotler y Keller (2012) 

 
Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad enfocada al 

establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los 

procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir 

los objetivos de la calidad. ISO 9000:2015 

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

institución entre las demás. Plan de Mejora de atención al ciudadano 2022- 

2024 RENIEC. 
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RENIEC: El Registro Nacional de Identificación y Estado Civil, organismo 

autónomo encargado de la identificación 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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III METODOLOGÍA DEL PROYECTO 

 
En enero de 2002, mediante Ley Nº27658, ley marco de modernización de 

la gestión del estado, se declaró al estado peruano en proceso de 

modernización con la finalidad de mejorar la gestión pública y construir un 

estado democrático, descentralizado y al servicio del ciudadano. 

La presidencia del consejo de ministros (PCM), mediante D.S. N° 091- 

2011-PCM, creó la estrategia de Mejor Atención al Ciudadano, la que está 

conformada por los siguientes canales: 

Presencial, telefónico y virtual. Esta estrategia le permite al Perú 

incorporarse dentro de las mejores prácticas de centros integrados de 

atención al ciudadano, como en el caso de Brasil y Colombia. 

El diseño de la investigación es no experimental ya que no tenemos un 

cálculo experimental. El nivel de investigación es descriptivo, porque hemos 

partido del diagnóstico actual de la organización y con los datos obtenidos 

se diseña el planeamiento estratégico según el sistema de gestión de la 

calidad el cual está 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, evaluación, 

entrevista, análisis de documentos) durante las fases de diseño. 
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3.1. Categoría, subcategorías y matriz de categorización apriorística 

 
 

3.1.1. Categoría 

Plan estratégico para la mejora continua de la calidad del servicio brindado 

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

 
3.1.2. Subcategorías 

Identificación de las necesidades para la mejora continua de la calidad del 

servicio brindado a los usuarios del RENIEC en el centro de atención MAC 

Lima Norte. 

Identificar los recursos más adecuados para satisfacer las necesidades de 

la mejora continua de la calidad del servicio brindado a los usuarios del 

RENIEC en el centro de atención MAC Lima Norte. 

 
3.1.3. Matriz de categorización apriorística 

De acuerdo al estudio de investigación cualitativa, en la presente matriz se 

observa en forma de resumen el proyecto de la investigación, donde se 

sintetiza el problema general, objetivo general, categoría, definición 

conceptual, subcategorías, eje de análisis, fuente de información y técnica 

de recolección de información, correspondiente al “Plan estratégico para la 

mejora continua de la calidad en la atención a los usuarios del RENIEC 

brindada en el centro de atención MAC Lima Norte” (ver tabla 1). 
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Tabla 1 
Matriz de Categorización apriorística 
“Plan estratégico para la mejora continua de la calidad en la atención a los usuarios del RENIEC brindada en el centro 
de atención MAC Lima Norte.” 
 

Problema general 

 
Objetivo general 

 
Categoría 

Definición 

conceptual 

 
Subcategorías 

 
Eje de análisis 

 
Fuente de información 

Técnica de 

recolección de 

la información 

 
 
 
 
 
 
 

 
¿Cuál debe ser el plan 

estratégico para la 

mejora continua de la 

calidad del servicio 

brindado a los usuarios 

del RENIEC en el 

centro de atención 

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 

atención MAC Lima 

Norte. 

 
 
 
 
 
 
 

 
Plan estratégico para 

la mejora continua de 

la calidad del servicio 

brindado a los 

usuarios del RENIEC 

en el centro de 

atención MAC Lima 

Norte. 

 
 
 
 
 
 
 
 

Es una herramienta de 

gestión 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 atención MAC Lima 

Norte. 

 

 
Situación actual de las 

necesidades para la 

mejora continua de la 

calidad del servicio 

brindado a los usuarios 

del RENIEC en el centro 

de atención MAC Lima 

Norte. 

 
Información primaria: 

"Plan de mejora de 

atención al ciudadano 

2022-2024" - Estrategia 

de Mejor Atención al 

ciudadano - Acuerdo de 

nivel de servicios (ANS) 

Información secundaria: 

aplicación de encuestas y 

entrevistas. 

 
 

Textos, papers, 

revisión 

bibliográfica, 

observación 

directa, 

entrevistas y 

encuestas. 

 
Identificar los recursos 

más adecuados para 

satisfacer las 

necesidades de la 

mejora continua de la 

calidad del servicio 

brindado a los usuarios 

del RENIEC en el centro 

de atención MAC Lima 

Norte. 

Situación actual de los 

recursos más 

adecuados para 

satisfacer las 

necesidades de la 

mejora continua de la 

calidad del servicio 

brindado a los usuarios 

del RENIEC en el centro 

de atención MAC Lima 

Norte. 

 
Información primaria: 

"Plan de mejora de 

atención al ciudadano 

2022-2024" - Estrategia 

de Mejor Atención al 

ciudadano - Acuerdo de 

nivel de servicios (ANS) 

Información secundaria: 

aplicación de encuestas y 

entrevistas. 

 
 

Textos, papers, 

revisión 

bibliográfica, 

observación 

directa, 

entrevistas y 

encuestas. 
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3.2 Escenario de estudio. 

El estudio se realizó en el centro de atención MAC Lima Norte, módulos de 

atención 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 Ángeles N° 602, Urb. El Álamo, 

Comas, Lima. www.mac.pe 

 

Figura 3 
Centro de Atención MAC Lima Norte (2023) 

 

 
Figura 4 
Módulos de atención RENIEC en MAC Lima Norte (2023) 

 

http://www.mac.pe/
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3.3. Participantes. 

De acuerdo a lo mencionado por López, P (2004), en su artículo, 

“Población, muestra y muestreo”, en donde referencia a Pineda et al 

1994:108, indica que la población es el conjunto de personas u objetos de 

los que se desea conocer algo en una investigación. "El universo o 

población puede estar constituido por personas, animales, registros 

médicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los accidentes entre 

otros". 

Para la realización de la presente investigación, se consideró como 

participantes a todos los usuarios que asistieron al centro de atención MAC 

Lima Norte durante el periodo de la investigación y solicitaron una atención 

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 atención del RENIEC – MAC 

Lima Norte”. Enlace de encuesta; https://forms.gle/4bXAesGpV9eT55Re6 

 

También se consideró 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 entrevistó mediante el cuestionario 

“Entrevista al cliente interno ¿Cómo podemos mejorar la atención al 

ciudadano que solicita servicios del RENIEC en el Centro MAC Lima 

Norte?”. Enlace de entrevista; https://forms.gle/XvoJZaUZAnix4ivQA 

 

La entrevista aplicada se estructuró en base a preguntas formuladas con 

anticipación que no dieron lugar a la improvisación durante la aplicación. 

Esta herramienta estuvo correctamente fundamentada, toda vez que 

involucró la recolección de datos, que estuvieron estrechamente ligados 

con el marco teórico y el problema planteado. 

https://tesisymasters.mx/entrevista/ 

https://forms.gle/4bXAesGpV9eT55Re6
https://forms.gle/XvoJZaUZAnix4ivQA
https://tesisymasters.mx/entrevista/
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

Las técnicas e instrumentos utilizados durante para la presente 

investigación 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 información por medio del cuestionario previamente elaborado, el 

cual constó de doce (12) preguntas. Se extrajo la información sin modificar 

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

 
Figura 5 
Código 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 atención al ciudadano que solicita servicios del RENIEC en 

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

 

 

3.4.3 Textos bibliográficos 

Mediante el análisis documental, este procedimiento nos permitió obtener 

información bibliográfica, la cual respalda el marco teórico. 

 
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 científico. 

La presente investigación se realizó en el centro de atención MAC Lima 

Norte – RENIEC, para lo cual se elaboró una encuesta y una entrevista 

aplicadas a los usuarios (cliente externo) y a los servidores (cliente interno), 

respectivamente, a partir de estos resultados se realizó la propuesta del 

plan estratégico enfocado en la mejora continua. 

 
3.7. Método de análisis de datos. 

En este contexto, en la presente investigación los resultados se procesaron 

por medio ecuaciones estadísticas, 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 definición técnica de 

confiabilidad que ayuda a resolver tanto problemas teóricos como prácticos 

es aquella que parte de la investigación de qué tanto error de medición 

existe en un instrumento de medición, considerando tanto la varianza 

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

 
Dependiendo del grado en que los errores de medición estén presentes en 

un instrumento de medición, el instrumento será poco o más 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 
Fórmula estadística de Alfa Cronbach 

 

Fuente: Cómo calcular el coeficiente Alfa de Cronbach 

https://asesoriatesis1960.blogspot.com/2014/07/coeficiente-alfa-de-cronbach.html 

https://asesoriatesis1960.blogspot.com/2014/07/coeficiente-alfa-de-cronbach.html
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La escala tipo Likert es un instrumento de medición o recolección de datos 

cuantitativos utilizado dentro de la investigación. Es un tipo de escala aditiva 

que corresponde a un nivel de medición ordinal; consiste en una serie de 

ítems o juicios a modo de afirmaciones ante los cuales se solicita la 

reacción del sujeto. El estímulo (ítem o juicio) que se presenta al sujeto, 

representa la propiedad que el investigador está interesado en medir y las 

respuestas son solicitadas en términos de grados de acuerdo o desacuerdo 

que el sujeto tenga con la sentencia en particular. Son cinco el número de 

opciones de respuesta más usado, donde a cada categoría se le asigna un 

valor numérico que llevará al sujeto a una puntuación total producto de las   

puntuaciones   de   todos   los   ítems.   Dicha puntuación final indica la 

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

 
Figura 8 
Escala de Likert 

 
 

Fuente: https://negociosyempresa.com/escala-likert-que-es/ 

https://negociosyempresa.com/escala-likert-que-es/


45  

 
 

3.8. Aspectos éticos en investigación. 

Los autores de la presente investigación se responsabilizan por la 

información emitida en el mismo, de acuerdo al Reglamento del Código de 

Ética de investigación de la UNAC, Resolución 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 

investigación. 

• Se han referenciado todas las citas bibliográficas de los textos, 

libros, tesis, documentos, publicaciones, enlaces, etc. consultados para su 

elaboración. 

• No se manipularon los resultados. 
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IV RESULTADOS 

 
 

La encuesta se aplicó a doscientos (200) usuarios (cliente externo), 

captados después de haber recibido la atención de RENIEC en el Centro 

de atención MAC Lima Norte. 

Esta encuesta se basó en doce (12) preguntas enfocadas en la satisfacción 

del cliente. 

Luego de aplicar los métodos de investigación antes señalados, se 

obtuvieron los siguientes resultados; 

 
4.1. Resultados descriptivos. 

 
 

4.1.1. Diagnóstico de Centro MAC Lima norte. 

Del total de la población encuestada, se obtuvieron los siguientes 

porcentajes de acuerdo al rango de edad; 

De 18 a 25 años 21,5%, de 25 a 30 años de edad el 15,5%, de 30 a 40 

años de edad el 13,5% de 40 a 50 años el 22,5% y de más de 50 años el 

27% del total. (ver figura 9) 

 
Figura 9 
Resultado de rango de edades encuestadas 
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Del total de la población encuestada (200 usuarios), se obtuvieron los 

siguientes porcentajes de acuerdo al sexo; 

el 55.5% de la población encuestada fue femenino, el 36% de la población 

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

 
Figura 10 
Resultado de acuerdo al sexo de los encuestados 

 
 
 

 

 
Del total de la población encuestada (200 usuarios), se obtuvieron los 

siguientes resultados; según los servicios solicitados en los módulos de 

RENIEC del Centro MAC Lima Norte, siendo el servicio más solicitado el 

de trámite de DNI con un 39% seguido de las entregas de DNI con un 31%, 

siendo el servicio menos solicitado el de certificados de inscripción con un 

5.5%. (ver figura 11). 
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Figura 11 

Resultado de acuerdo a los servicios solicitados 
 
 
 

 

 
Del total de la población encuestada, se obtuvieron los siguientes 

resultados; a la consulta sobre la aceptación del tiempo de espera, el 48% 

indicó 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 atención. 
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Del total de la población encuestada, a la consulta sobre la amabilidad y 

disponibilidad del personal para la atención a sus consultas, se obtuvieron 

los siguientes resultados; el 74% de los usuarios calificaron como buena la 

predisposición de los asesores en cuanto a la amabilidad y disponibilidad, 

y un 10.5% de los usuarios calificó como regular, siendo esta la calificación 

más baja (ver figura 13) 

 
Figura 13 
Resultados de acuerdo al servicio recibido en los módulos de RENIEC, el 
asesor demostró amabilidad y disponibilidad durante su atención. 

 

 
Del total de la población encuestada, ante la pregunta ¿el asesor dio 

atención al servicio solicitado?, el 72% de los usuarios calificaron como 

buena la atención de los asesores y el 11.5% calificó como regular la 

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

 

 

 
 
 
 

Del total de la población encuestada, a la consulta sobre la absolución 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% indicó que no se 

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

 
Figura 15 
Resultados de la Absolución de dudas / consultas sobre el servicio 
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Del total de la población encuestada, se obtuvieron los siguientes 

resultados, a la consulta sobre la percepción de la experiencia del servicio, 

el 65.5% de los ciudadanos calificaron como buena en este rubro el 20.5% 

calificó como regular su experiencia durante su atención. (ver figura 16) 

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

 
 
 

 
 

Del total de la población encuestada, se obtuvieron los siguientes 

resultados, a la consulta sobre si retornaría a solicitar un servicio en 

RENIEC del Centro MAC Lima Norte, el 81.3% de los ciudadanos indicaron 

que sí regresaría, existiendo un 5.5% de los usuarios preferiría ir a otro 

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

 
 
 

 
 
 

Del total de la población encuestada, a la consulta sobre si recomendaría a 

un familiar /amigo al Centro MAC Lima Norte para solicitar un servicio de 

RENIEC, el 81.6% de los ciudadanos indicaron que sí lo recomendaría y el 

17.9% lo pensaría y un 0.6% no recomendaría la atención del RENIEC en 

el centro MAC Lima Norte (ver figura 18) 

 
Figura 18 
Resultado sobre si recomendaría la atención de RENIEC del Centro MAC 
Lima Norte. 
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Figura 19 
Resultados sobre cómo mejorar la experiencia respecto a RENIEC. 

 

 
 
 

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

 

 
 
 

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

Norte. 

Con la finalidad de obtener mayor información se entrevistó al personal que 

labora y laboró 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 

atención MAC Lima Norte. 
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Figura 21 
Total de asesores entrevistados – cliente interno 

 

 

 

A los diez (10) asesores entrevistados se les solicitó responder si tenían 

conocimiento del objetivo de la Estrategia de Mejor Atención al Ciudadano 

(ver figura 22) 

 
Figura 22 
Resultado sobre el conocimiento de la Estrategia MAC – Mejor Atención al 
Ciudadano., por parte del cliente interno 

 

 

 

El resultado en este rubro indicó que solo el 90% tiene conocimiento sobre 

del objetivo de la Estrategia de Mejor Atención al Ciudadano. 
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V DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 
Antes de iniciar la discusión de los resultados, es importante mencionar que 

los instrumentos aplicados en la presente investigación fueron confiables, 

de acuerdo al resultado obtenido de la aplicación del Alfa Cronbach siendo 

este > 0.92 = Excelente confiabilidad (ver figura 23) 

 
Figura 23 

Resultado de la confiabilidad Alfa Cronbach 
 
 
 
 

 
 

Nota: Resultado de aplicar fórmula 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 investigación tuvo como finalidad evaluar la atención de los usuarios 

que asistieron al centro de atención 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 atención 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 más solicitado 

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

de DNI”, del total de los entrevistados un 39%, solicitó 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 

Trámite de DNI 39.00% 

Recojo de DNI 31.00% 

Copias Certificadas 15.00% 

Orientación de servicios y trámites 9.50% 

Certificados de inscripción 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 

atención a este ítem, a pesar de ser “bueno” es el porcentaje más bajo de 

la encuesta. 

Tabla 3 
Porcentajes de acuerdo a la calificación sobre el tiempo de espera 
presentado durante la atención de los ciudadanos en RENIEC del Centro 
MAC Lima Norte. 

 

Calificación 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% 



57  

 
 

De acuerdo a la tabla 4, se puede observar que el 74 % de los ciudadanos 

encuestados consideraron como “buena” la disposición para la absolución 

de sus consultas. 

Tabla 4 
Porcentajes de acuerdo a la calificación sobre la disponibilidad de los 
asesores para absolver consultas durante la atención de los ciudadanos en 
RENIEC del Centro MAC Lima Norte. 

 
Calificación 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 atención en el Centro MAC 

Lima Norte. 

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

 
Calificación 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 absolución 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 calificación sobre la absolución de 
dudas/consultas de los ciudadanos en RENIEC del Centro MAC Lima 
Norte. 

 
Calificación 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 percepción de la experiencia 

del servicio de RENIEC en el Centro MAC Lima Norte. 

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

 
Calificación 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 la tabla 8, se puede observar que el 81.10 % de los 

ciudadanos encuestados indicaron que sí retornarían 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. 

 
 

Calificación Resultados Porcentaje 

Sí (3) 163 81.10% 

Lo pensaría (2) 27 13.40% 

Prefiero ir a otro centro 

de atención RENIEC (1) 

 

11 
 

5.50% 

TOTAL 200 100.00% 
 
 

De acuerdo a la tabla 9, se puede observar que el 81.6 % de los ciudadanos 

encuestados indicaron que sí recomendarían la atención de RENIEC en el 

Centro MAC Lima Norte. 

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

 
 

Calificación Resultados Porcentaje 

Sí (3) 164 81.60% 

Lo pensaría (2) 36 17.90% 

Prefiero ir a otro centro 

de atención RENIEC (1) 

 

0 
 

0.00% 

TOTAL 200 100.00% 
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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. 

 
 

Calificación 
Resultados Porcentaje 

Sí 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 atención al ciudadano que se aplica a los centros MAC. 

 
 
 
 

Calificación Resultados Porcentaje 

Sí 9 90.00% 
No 1 10.00% 

TOTAL 10 100.00% 
 
 

 

De la evaluación de los resultados obtenidos, en el componente del servicio 

“tiempo de espera”, solo el 48.5% indicó que se considera bueno el 

tiempo de espera, un 32.5% lo calificó 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 indicó que fue regular. 

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

buena fue de un 72%, y un 11.5% opinó 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 calificación de mala y regular vs. buena. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
En lo que respecta a la percepción del usuario durante la atención en los 

módulos del RENIEC en el centro MAC Lima Norte hallamos, que un 20.5% 

de la población entrevistada, calificó como regular la experiencia del 

servicio recibido, un 17.9% no recomendaría los servicios que se 

brindan en el centro y no regresaría por una atención un 5.5% de los 

entrevistados. (ver tabla 12) 

 
Tabla 12 
Percepción del usuario en relación al servicio recibido. 

 
 

Percepción del usuario Escala Porcentaje 

Experiencia del servicio 
mala 0.00% 

regular 20.50% 

Fidelidad 
mala 5.50% 

regular 13.40% 

Recomendación 
mala 0.60% 

regular 17.90% 

72.00% buena 

11.50% regular 
CONFIABILIDAD - CONOCIMIENTO DEL SERVICIO 

SOLICITADO /ABSOLUCIÓN DE DUDAS Y 0% 
CONSULTAS 

72.00% buena 

10.50% regular 

EMPATÍA - DISPONIBILIDAD PARA ABSOLVER 
CONSULTAS /AMABILIDAD 0% 

48.50% buena 

32.50% regular 

EFICIENTE - TIEMPO DE ESPERA PARA LA 
ATENCIÓN 5.50% mala 
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Para la investigación también se consideró importante evaluar las 

propuestas vertidas en la entrevista aplicada al cliente interno, en los ítems 

5 y 7, los cuales se transcriben a continuación; 

 
Propuesta para mejorar los problemas de personal. 

 

Ítem 5. ¿Cuál sería su propuesta para mejorar, los problemas 

respecto al personal - asesores RENIEC? 

 

• El asesor se siente desmotivado, ya que no hay ningún beneficio por trabajar en 

el centro, se podría llegar a un acuerdo para generar beneficio a estos asesores, 

ejemplo: reconocimientos, sesiones de coach, intentar proyectar una línea de 

carrera. 

• Incremento de personal, que cuenten con accesos 

• Que exista más comunicación para con el público 

• Que no deriven a otras agencias pudiendo resolverlos in situ. Porque genera 

malestar y desconfianza del ciudadano. 

Darles los materiales necesarios para el buen desempeño del asesor. 

Que los equipos y otros a usar estén cerca para mejorar el tiempo de atención. 

• Realizar un diagnóstico respecto de las posibles causas que generen los 

problemas en el equipo. Se debe considerar la información 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 periódicamente, realizando ajustes que permitan un análisis más 

confiable. Finalmente, se debe dar retroalimentación en función a los resultados 

obtenidos. 

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

para el buen desarrollo de las actividades 

• Tener el personal idóneo para la atención 

• Contar    con     material. 

Todos los trabajadores trabajen por igual y con responsabilidad. 

Distribución equitativa de las responsabilidades laborales. 

• Implementar con equipos para la atención al público, dar asesoría y capacitación 

continua en cuanto atención y guías de procedimientos. 

Darles la seguridad que son escuchados. 
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• Motivación. Respaldo 

Capacitaciones. 

Que les valoren. Nuestro trabajo. 

Medir las atenciones para dar un buen servicio. 

 

 
❑ Resultado de la propuesta para mejorar el ambiente laboral 

 
Ítem 7. ¿Cuál sería su propuesta para mejorar su ambiente laboral? 

• Reuniones de retroalimentación, los reconocimientos oficiales ayudan 

muchísimo, escuchar ideas de solución en el equipo. 

• Área más ventilada, armarios adecuados, sillas ergonómicas 

• Algún 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. según 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 día de integración. 

• Tener las herramientas necesarias para trabajar 

• Mayor espacio, ventilación, iguales responsabilidades para todos, no que unos 

trabajen más que otros todos los asesores deben trabajar por igual. 

• Mensualmente debería de haber reuniones para exponer los problemas internos 

que se tiene. Y darles soluciones dónde todos sean escuchados y se sientan 

satisfechos. 

• Que haya reuniones y cada. Uno indique su posición y de ideas para mantener 

un buen clima laboral. Se respeta nuestras ideas. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos de la presente investigación, la 

experiencia del servicio no cubrió 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 atención a los usuarios del RENIEC en el 

centro MAC Lima Norte, detallado en la Tabla 13. 



 

 
 
 
 

 

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

 

 
Ite 

m 

FASE 1 FASE 2 FASE 3 

Diagnóstico Formulación de estrategias Implementación de la estrategia 

 

Componente 

 

Resultados 

 
Objetivos 

estratégicos 

 

Objetivos 

 

Objetivo 

 

Indicador 

 

Unidad 

 

Meta 

 

Cómo 

 

Cuando 

 

Dónde 

Quien Porqué 

Responsable 

del 

seguimiento 

 
Importancia 

 
 
 
 
 
 
 

1 

 
 
 
 
 
 

Tiempo de 

espera para la 

atención 

 
 
 
 
 

 
Regular 

32.5% 

 
 
 
 
 

 
Malo 

5.50% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Identificar las 

necesidades y 

recursos más 

adecuados para la 

mejora continua de la 

calidad del servicio 

brindado a los 

usuarios del 

RENIEC en el 

 centro de atención 

MAC Lima Norte. 

 
 
 
 
 
 

O1. EFICIENCIA: 

Reducir el tiempo de 

espera 

 
 
 
 
 
 

Reducir el 

tiempo de 

atención 

 
 
 
 
 
 
 

Productividad 

 
 
 
 
 
 
 

% 

 
 
 
 
 
 
 

70 

 

 
Incremento 

de personal 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Mensual 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Centro de 

atención 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Jefe inmediato 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Mejorar la 

experiencia 

del servicio 

 
 
 

Innovación de 

herramientas 

 

 
2 

 

Conocimiento 

del servicio 

 

Regular 

11.50% 

 

Malo 

0% 

O2. 

CONFIABILIDAD: 

Conocer del 

servicio solicitado 

Cumplir con el 

programa de 

capacitación 

Anual 2023 

Cumplimiento 

del programa 

de 

capacitación 

 

 
% 

 

 
100 

Programar en 

horarios 

flexibles las 

capacitaciones 

 
 
 
 

 
3 

 
 

 
Disponibilidad 

para absolver 

consultas 

/Amabilidad 

 
 
 
 

Regular 

10.5% 

 
 
 
 

Malo 

0% 

 
 
 

O3. EMPATÍA, 

AMABILIDAD: 

Absolver dudas y 

consultas 

 
 
 

Desarrollar 

competencias 

de los 

asesores 

 
 
 

 
NPS 

(Net Promoter 

Score) 

 
 
 
 

 
% 

 
 
 
 

 
100 

 

Talleres de 

coaching 

 

 
Evaluación 

de 

desempeño 

6
4

 



 

 
 
 
 

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

 
FASE 4 FASE 5 

Evaluación de la estrategia Propuesta de programa y aplicación de las actividades. 

 
Cuando actuar 

 
Cómo actuar 

Actividades PLAZOS 

 
Jun-23 

 
Jul-23 

 
Ago-23 

 
Set-23 

 
Oct-23 

 
Nov-23 

 
Dic-23 

 
Ene-24 

 
Feb-24 

 
Mar-24 

 
 
 
 
 
 

 
Quejas y reclamos sobre 

el tiempo de espera 

 
 
 
 
 

Retroalimentación con el 

personal para 

determinar causas y 

generar plan de 

acciones correctivas 

Reportes consolidados sobre el 

estado de las atenciones y 

reclamos 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

Gestionar presupuesto para 

mejorar las herramientas y 

contratar personal 

      

X 

 

X 

   

Renovar progresivamente y 

realizar el mantenimiento de 

los 

equipos informáticos 

      

 
X 

 

 
X 

   

Implementar un sistema 

de citas para la atención del 

ciudadano 

    
X 

      

Aplicación de encuestas 
         

X 

 
Quejas sobre la 

amabilidad y empatía 

Hacer seguimiento al 

cumplimiento oportuno 

del programa de 

capacitaciones 

Realizar reuniones de trabajo 

mensuales 
X X X X X X X X X X 

Reportes consolidados sobre el 

estado de las 

atenciones y reclamos 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

 
X 

 
 
 
 

Quejas sobre la 

orientación 

 
 
 

Retroalimentación con el 

personal para 

determinar causas y 

generar plan de 

acciones correctivas 

Gestionar presupuesto para 

mejorar las competencias del 

personal. 

      

X 

 

X 

   

Gestionar presupuesto para 

capacitaciones 
externas pasantías. 

      
X 

 
X 

   

Realizar convenios con 

instituciones para 

capacitaciones 

  
X 

 
X 

       

Reporte de encuestas          X 

6
5
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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 relación significativa positiva con la 

satisfacción del cliente y en la variación de la percepción del mismo con 

respecto al servicio recibido. 

 
Asimismo, de acuerdo con el “Plan de Mejora de Atención al Ciudadano 

2022 – 2024”, con la que cuenta el RENIEC, se tiene como objetivo 

implementar: un modelo de satisfacción al ciudadano, instrumentos de 

medición y buenas prácticas de atención al ciudadano. El cual se basa en 

siete componentes (experiencia del servicio, conductas observables, 

capacitación, comunicación, sistema de medición y monitoreo 

reconocimiento y gestión del servicio). 

 

Por otro lado, la estrategia implementada por la SSCS-PCM – Sub 

Secretaria de Calidad de Servicios de la Secretaria de Gestión Pública de la 

Presidencia del Consejo de ministros, “Estrategia de Mejor de Atención al 

Ciudadano - MAC”, tiene como objetivo mejorar la calidad de los servicios 

que brinda el estado peruano, así como también el acceso a los ciudadanos 

a dicho servicios. 

 
De acuerdo a la información que se desprende de la figura 24 “Comparativo 

en porcentajes de los resultados de los componentes del servicio con la 

calificación de mala y regular vs. buena”, podemos concluir que las 

expectativas de los ciudadanos, en relación a; tiempo de espera, 

disponibilidad para la absolución de dudas /consultas y sobre el 

conocimiento del servicio solicitado para la absolución de dudas y 

consultas, no cubrió sus expectativas. EXPERIENCIA DEL SERVICIO.



67  

 
 

Para mejorar la experiencia del servicio del usuario del RENIEC en el centro 

MAC Lima Norte, se elaboró el Plan estratégico de mejora continua de la 

calidad en la atención de los usuarios del RENIEC del centro de atención 

MAC LIMA NORTE (Tabla 13), en donde se han consideran cinco fases; 

fase 1: Diagnóstico, fase 2: Formulación de estrategias, fase 3: 

Implementación de la estrategia, fase 4: Evaluación de la estrategia, fase 

5: Propuesta de programa y aplicación de actividades.  
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VII 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 atención de los usuarios del RENIEC del centro 

de atención 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 atención- Eficiencia. 

Para incrementar la eficiencia del servicio, reduciendo el tiempo de 

espera, se propone implementar más módulos de atención con 

personal calificado, evaluando la capacidad operativa del centro de 

atención, 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 atención de los usuarios del RENIEC en el Centro MAC Lima Norte. 

Por otro lado, evaluar la inclusión de servicios que brindan otros centros 

de atención 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 – 

Empatía. 

Para la propuesta en este atributo considerar los talleres de coaching 

y branding a los asesores que son el contacto directo con el ciudadano, 

un taller que apoye al desarrollo de habilidades blandas, como 

estrategia de labores competitivas. 

Así como también talleres de calidad y satisfacción al cliente, de tal 

manera que fortalezcan su identidad con la institución 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 logrará con la programación de capacitaciones y 

actualizaciones de los procedimientos con los que cuenta la institución. 

Realizando retroalimentación periódica, evaluando el desempeño que 

podrá tener reconocimiento en función 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 área de trabajo, evaluando la 

reubicación de los módulos de atención en un espacio que cuente con 

mayor ventilación (espacios ventilados), implementar mobiliario 

ergonómico, que es una mejora que recaerá en el rendimiento del 

desarrollo de las labores, aumento de la producción y disminuirá las 

licencias y permisos por descansos médicos también considerar 

actualización de equipos informáticos. Todas estas mejoras servirán de 

motivación al cliente interno para un mejor desempeño en sus labores 

de acuerdo a lo expresado en la entrevista realizada. 

 
Los resultados de la investigación concuerdan con lo mencionado 

por Rios, A (2009) en su publicación sobre la “Gestión de calidad y 

mejora continua en la Administración pública”, en donde menciona que; 

“El mejoramiento continuo involucra a todos; alta Dirección, 

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 atención a los usuarios del RENIEC 

en el centro MAC Lima Norte, se recomienda realizar una medición de 

los indicadores, considerando el mismo tamaño de muestra, para 

evaluar la efectividad y el alcance de los mismos. 
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ANEXOS 
Anexo 1 
Matriz de Categorización apriorística 

 
 

Problema General 
 

Objetivo General 
 

Categoría 
 

Definición conceptual 
 

Sub categorías 
 

Eje de análisis 
 

Fuente de Información 
Técnica de recolección 

de la Información 

 
 
 
 
 

 
¿Cuál debe ser el 

plan estratégico para 

la mejora continua 

de la calidad del 

servicio brindado a 

los usuarios del 

RENIEC en el Centro 

de Atención 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 Atención MAC Lima 

Norte. 

 
 
 
 
 
 
 

Plan estratégico para la 

mejora continua de la 

calidad del servicio 

brindado a los usuarios 

del RENIEC en el Centro 

de Atención MAC Lima 

Norte. 

 
 
 
 
 

 
Es una herramienta de 

gestión 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 atención 

MAC Lima Norte. 

Situación actual 

de las 

necesidades 

para la mejora 

continua de la 

calidad del 

servicio   brindado 

a los usuarios del 

RENIEC en el 

Centro de atención 

MAC Lima Norte. 

 
 

 
Información primaria: “Plan 

de mejora de atención al 

ciudadano 2022-2024 - 

Información secundaria: 

Aplicación de encuestas y 

entrevistas. 

 
 
 

Textos, papers, 

revisión de bibliografía, 

observación directa, 

entrevistas y 

encuestas. 

 

Identificar los 

recursos más 

adecuados para la 

mejora   continua 

de la calidad del 

servicio   brindado 

a los usuarios del 

RENIEC en el 

Centro de atención 

MAC Lima Norte. 

Situación actual 

de los recursos 

más adecuados 

para la mejora 

continua de la 

calidad del 

servicio   brindado 

a los usuarios del 

RENIEC en el 

Centro de atención 

MAC Lima Norte. 

 
 

 
Información primaria: “Plan 

de mejora de atención al 

ciudadano 2022-2024 - 

Información secundaria: 

Aplicación de encuestas y 

entrevistas. 

 
 
 

Textos, papers, 

revisión de bibliografía, 

observación directa, 

entrevistas y 

encuestas. 
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Anexo 2 
Instrumento de medición - Encuesta sobre la atención 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 25 a 30 

❑ De 30 a 40 

❑ De 40 a 50 

❑ De 50 a más 

2. ¿Qué servicio solicitó en los módulos de RENIEC? 

❑ Trámite de DNI 

❑ Copias certificadas (actas/partidas) 

❑ Certificación de inscripción 

❑ Recojo de DNI 

❑ Orientación de servicios/trámites 

3. De acuerdo al servicio recibido en módulos de RENIEC. 

¿Cómo calificaría en tiempo de espera para su atención? 

❑ Muy mala 

❑ Mala 

❑ Regular 

❑ Buena 

❑ Muy buena 
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4. De acuerdo al servicio recibido en los módulos de RENIEC 

¿El asesor(a) demostró amabilidad y disponibilidad durante su atención? 

❑ Muy mala 

❑ Mala 

❑ Regular 

❑ Buena 

❑ Muy buena 

5. De acuerdo al servicio recibido en los módulos de RENIEC 

¿El asesor(a) dio atención al servicio solicitado? 

❑ Muy mala 

❑ Mala 

❑ Regular 

❑ Buena 

❑ Muy buena 

6. ¿El asesor(a) absolvió todas sus dudas/consultas, sobre el servicio requerido? 

❑ Muy mala 

❑ Mala 

❑ Regular 

❑ Buena 

❑ Muy buena 

7. En general 

¿Cómo calificaría su experiencia durante su atención en los módulos de RENIEC 

del centro MAC Lima norte? 

❑ Muy mala 

❑ Mala 

❑ Regular 

❑ Buena 

❑ Muy buena 
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8. ¿Regresaría al centro MAC Lima norte a solicitar un servicio de RENIEC) 

❑ Si 

❑ Lo pensaría 

❑ Prefiero ir a otro Centro de Atención RENIEC 

9. ¿Recomendarías a un familiar/ amigo al centro MAC Lima Norte a solicitar un 

servicio de RENIEC? 

❑ Si 

❑ Lo pensaría 

❑ Prefiero ir a otro Centro de Atención RENIEC 

10. ¿Cómo mejoraríamos su experiencia respecto a RENIEC? 

❑ Incrementar módulos de atención y personal calificado 

❑ Mayor capacitación al personal RENIEC 

❑ Implementar servicios que brindan otros centros RENIEC 

❑ Implementar / actualizar sus equipos-sistemas 

❑ Mayor empatía del personal que atiende al público. 
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Anexo 3 
Instrumento de medición - Entrevista al cliente interno. 

 

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

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

❑ Si 

❑ No 

2. Conoce usted, ¿Cuál es el objetivo de la estrategia de mejor atención al 

ciudadano? 

❑ Si 

❑ No 

3. Puedes definirla 
 

❑ 

 

4. ¿Qué problemas identifica usted respecto a la atención al Público? Enumere 5 
 

❑ 

 

5. ¿Cuál sería su propuesta para mejorar, los problemas respecto al personal- 

asesores RENIEC? 

❑ 

 

6. Sobre la problemática de los servicios informáticos, redes y equipos ¿cuál sería 

su propuesta de mejora? 

❑ 

 

7. ¿Cuál sería su propuesta para mejorar su ambiente laboral? 
 

❑ 

 

8. ¿Cuál sería su propuesta para mejorar la atención al ciudadano? 
 

❑ 
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Anexo 4 
Validación de Técnica de recolección de datos 
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Anexo 5 
Listado de resultados de encuesta sobre la atención de RENIEC en el 
centro MAC Lima Norte. 

 

Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 SUMA 

E1 4 4 4 5 4 3 3 27 

E2 5 5 5 5 5 3 3 31 

E3 4 5 5 4 5 3 3 29 

E4 5 5 5 5 5 3 3 31 

E5 5 5 5 5 5 3 3 31 

E6 5 4 5 4 4 3 3 28 

E7 3 4 4 4 4 3 3 25 

E8 4 4 3 5 4 3 3 26 

E9 4 4 4 4 4 3 3 26 

E10 5 5 5 5 5 3 3 31 

E11 4 5 5 5 5 3 3 30 

E12 4 3 3 3 3 2 2 20 

E13 5 5 5 5 5 3 3 31 

E14 2 4 4 3 3 1 2 19 

E15 5 5 5 5 5 3 3 31 

E16 4 4 4 4 4 3 3 26 

E17 4 4 4 4 4 3 3 26 

E18 5 5 5 5 5 3 3 31 

E19 5 5 5 5 5 3 3 31 

E20 5 5 5 5 4 3 3 30 

E21 5 5 5 5 5 3 3 31 

E22 5 5 4 5 4 3 3 29 

E23 2 3 3 4 3 3 3 21 

E24 5 5 5 5 5 3 3 31 

E25 5 5 5 5 5 3 3 31 

E26 4 4 4 4 4 3 3 26 

E27 4 4 4 4 4 3 3 26 

E28 5 5 5 5 5 3 3 31 

E29 2 3 3 2 3 1 2 16 

E30 5 5 5 5 5 3 3 31 
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Anexo 6 
❑ Rango de confiabilidad Alfa Cronbach 

 

 

 
❑ Confiabilidad Alfa Cronbach 

 

 
 

 K = 7.00 

SUMATORIA VARIANZA 
 

= 2.20 

VARIANZA TOTAL  = 10.51 
 
 

 
α = 0.92 
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Anexo 7 
Resultado de la entrevista aplicada a los asesores- cliente interno 
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Anexo 8 

Centro MAC Lima Norte – 1era sede en el Centro Comercial Plaza Norte 
(2010-2021) 

 

 
 

 
Anexo 9 
Centro MAC Lima Norte - Sede actual en el Mall Comas (2023l) 
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Anexo 10 
Módulos de RENIEC en el centro MAC Lima Norte - Sede actual en el Mall 
Comas (2023) 
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Anexo 11 
Declaración Jurada – Institución pública. 

 

 


