UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA

<
LV

Facultad de Ciencias Administrativas y Ciencias Econdémicas
Trabajo de Suficiencia Profesional:

Gestion de la calidad para los usuarios de la plataforma de servicios publicos “Centro
de Mejor Atencion al Ciudadano — MAC” sede Lima Este, implementada y administrada

por la Presidencia del Consejo de Ministros.
Para optar el Titulo Profesional de:
Licenciado en Administracion
Autor:

Edgardo Anatholy Pighi Vera
(https://orcid.org/0009-0005-9767-2069)
Asesor:

Dr. Juan Francisco Vento Rojas

(https://orcid.org/0000-0002-8857-5882)

Lima - Peru
2024



4/5/24, 15:52 Turnitin - Informe de Originalidad - Gestién de la calidad para los usuarios de la...

Visualizador de documentos
Turnitin Informe de Originalidad

Procesado el: 04-may.-2024 1:28 p. m. -05

Identificador: 2370788454
Numero de palabras: 15357 ,
Entregado: 1 Indice de similitud
- . . o)
Gestion de la calidad para los usuarios de la... 12%
Por Edgardo Anatholy Pighi Vera

Similitud segin fuente

Internet Sources:
Publicaciones:
Trabajos del estudiante:

12%
2%
1%

[ excluir citas ] [ incluir bibliografia H excluir las coincidencias menores ] modo: [ver informe en vista quickview (vista clasica)

[ imprimir ] [ actualizar ][ descargar ]

1% match (Internet desde 04-feb.-2024)
http://repositorio.uigv.edu.pe

<1% match (Internet desde 15-abr.-2024)
http://repositorio.uigv.edu.pe

<1% match (Internet desde 28-mar.-2023)
http://repositorio.uigv.edu.pe

<1% match (Internet desde 03-may.-2024)
http://repositorio.uigv.edu.pe

<1% match (Internet desde 26-dic.-2023)
http://repositorio.uigv.edu.pe

<1% match (Internet desde 17-oct.-2023)
http://repositorio.uigv.edu.pe

<1% match (Internet desde 03-may.-2024)
http://repositorio.uigv.edu.pe

<1% match (Internet desde 07-mar.-2024)
http://repositorio.uigv.edu.pe

<1% match (Internet desde 09-dic.-2021)
http://repositorio.uigv.edu.pe

<1% match (Internet desde 15-abr.-2024)
http://repositorio.uigv.edu.pe

<1% match (Internet desde 22-sept.-2022)

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/73923/Valentin_MDC-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1

<1% match (Internet desde 21-mar.-2023)

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/100220/Ramos_LIJF-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1

<1% match (Internet desde 06-dic.-2021)

https://repositorio.ucv.edu.pe/browse?type=author&value=L%C3%B3pez+S%C3%A1nchez%2C+Elard+Greely

<1% match (Internet desde 28-sept.-2023)

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/122456/Arenas MSD-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1

<1% match (Internet desde 20-mar.-2024)

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/135909/Huerta MLR-Velasquez PNI-SD.pdf?

isAllowed=y&sequence=1

<1% match (Internet desde 23-nov.-2023)

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/128453/Hernandez SEJ-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=18

<1% match (Internet desde 27-oct.-2023)

https://repositorio.ucv.edu.pe/browse%3Frpp%3D100%26sort by%3D2%26type%3Ddateissued%260ffset%3D19200%26etal

%3D-

1%260rder%3DDESC%26locale-attribute%3Des?etal=-1&locale-
attribute=en&offset=19200&order=DESC&rpp=100&sort by=2&type=dateissued

<1% match (Internet desde 07-mar.-2024)

San Martin", 'Baishideng_Publishing Group Inc.', 2023

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/134488/Isuiza HS-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1 <]
<1% match (Internet desde 28-sept.-2022)
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/48097/Veliz_LV-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1 ]
<1% match ()

Rios Villacorta, Francisco Ricardo Miguel. "Sistema de gestion de la calidad y la satisfaccién del cliente en B
Superintendencia Nacional de Migraciones — 2019", 'Baishideng_Publishing_Group Inc.', 2021

<1% match ()

Arévalo Valera, Angel Antonio, Arévalo Valera, Angel Antonio. "Laboratorio de Referencia Regional de Salud Publica de B

<1% match ()

Pinedo Lomas, Mirtha. "Gestién de calidad y satisfaccién de los usuarios de la Institucién Prestadora de Servicios de Salud®

La Loma I-3, Yurimaguas - 2022", 'Universidad Cesar Vallejo', 2022

<1% match ()

https://www.turnitin.com/newreport_classic.asp?lang=es&oid=2370788454&ft=1&bypass_cv=1

115


https://www.turnitin.com/newreport.asp?r=24.9974742808117&svr=6&lang=es&oid=2370788454&sv=2
http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/7603/TSP%20ROJAS%20CORDOVA%20MOISES%20ELI%20rp.pdf?isAllowed=y&sequence=12
http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/8081/TSP-AGUILAR%20PARQUI%20ROBERTO%20MARIO%20-RP.pdf?isAllowed=y&sequence=1
http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/6978/TRSUFICIENCIA_CABRERA%20DONAYRE.pdf?isAllowed=y&sequence=1
http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/8130/TSP-%20CALLALLI%20ARAUJO%20BRAULIO%20ANTONIO%20-%20RP.pdf?isAllowed=y&sequence=1
http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/7595/TSP-RODRIGUEZ%20SANCHEZ%20XIMENA%20ALICIA-RP.pdf?isAllowed=y&sequence=1
http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/7344/TSP%20VALENCIA%20GUTIERREZ%20MIGUEL%20rp.pdf?isAllowed=y&sequence=3
http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/8111/TSP-DAVILA%20PERALES%20GUILLERMO%20SAMUEL%20-RP.pdf?isAllowed=y&sequence=1
http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/7865/TSP%20PAZ%20PADIN%20LUZ%20MAXIMINA%20RP.pdf?isAllowed=y&sequence=1
http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/5532/TRSUFICIENCIA_MORALES%20ROMAN%c3%8d.pdf?isAllowed=y&sequence=1
http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/8064/TESIS-VENTO%20ROJAS%20JUAN%20FRANCISCO-RP.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/73923/Valentin_MDC-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/100220/Ramos_LJF-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/browse?type=author&value=L%C3%B3pez+S%C3%A1nchez%2C+Elard+Greely
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/122456/Arenas_MSD-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/135909/Huerta_MLR-Velasquez_PNI-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/135909/Huerta_MLR-Velasquez_PNI-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/128453/Hernandez_SEJ-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/browse%3Frpp%3D100%26sort_by%3D2%26type%3Ddateissued%26offset%3D19200%26etal%3D-1%26order%3DDESC%26locale-attribute%3Des?etal=-1&locale-attribute=en&offset=19200&order=DESC&rpp=100&sort_by=2&type=dateissued
https://repositorio.ucv.edu.pe/browse%3Frpp%3D100%26sort_by%3D2%26type%3Ddateissued%26offset%3D19200%26etal%3D-1%26order%3DDESC%26locale-attribute%3Des?etal=-1&locale-attribute=en&offset=19200&order=DESC&rpp=100&sort_by=2&type=dateissued
https://repositorio.ucv.edu.pe/browse%3Frpp%3D100%26sort_by%3D2%26type%3Ddateissued%26offset%3D19200%26etal%3D-1%26order%3DDESC%26locale-attribute%3Des?etal=-1&locale-attribute=en&offset=19200&order=DESC&rpp=100&sort_by=2&type=dateissued
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/134488/Isuiza_HS-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/48097/Veliz_LV-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://hdl.handle.net/20.500.13084/6159
https://hdl.handle.net/20.500.13084/6159
https://hdl.handle.net/20.500.12759/10977
https://hdl.handle.net/20.500.12759/10977
https://hdl.handle.net/20.500.12692/95325
https://hdl.handle.net/20.500.12692/95325

Dedicatoria

A Dios todopoderoso que siempre me acomparia, me protege, me guia, me fortalece y

me ha abierto puertas donde solo habia muros.

A mi familia que siempre esta a mi lado, aconsejandome y apoyandome cada dia.

A mi amada Natalia, que siempre me impulsé a ser un mejor ser humano y un mejor

profesional.



Agradecimientos

A Dios por darme esta oportunidad y guiarme en mi camino de vida.

A la Universidad por la formacion profesional brindada.

A mi institucion laboral por darme la oportunidad de adquirir experiencia y contribuir con

mi desarrollo profesional.

Al Dr. Juan Francisco Vento Rojas por su invaluable guia en la elaboracion del presente

trabajo.



Resumen y Palabras Clave

El Centro de Mejor Atencion al Ciudadano — MAC Lima Este, es una plataforma de
atencion del Estado que beneficia a los ciudadanos al permitirles la realizacion de varios
trdmites publicos en un solo ambiente fisico. Sin embargo, durante el Gltimo afio ha venido
presentando inconvenientes en la prestacion de los servicios mas demandados, debido a
factores que vienen afectando la calidad que se busca brindar a los usuarios como parte de un

plan de modernizacion estatal al servicio de la ciudadania.

Por tal motivo el presente trabajo tiene como objetivo identificar las causas y las
principales probleméticas que vienen afectando el nivel de calidad brindado, aplicando un
método descriptivo y de diagndstico situacional basado en la experiencia dentro del campo
laboral, empleando la observacioén y el analisis de los procesos e indicadores de gestiéon. Como
resultado se han identificado los principales factores que impactan negativamente en la
prestacion de los servicios, a fin de establecer propuestas de mejora que permitan mitigar la
problematica generada, aplicar una optima gestion de la calidad y aumentar el nivel de
satisfaccién de los usuarios, proporcionando servicios de acuerdo a los estandares de calidad

gue se busca brindar.

Palabras claves: calidad, gestion de la calidad, servicio, satisfaccién del usuario



Abstract and Keywords

The Better Citizen Service Center - MAC Lima East, is a government service platform
that benefits citizens by allowing them to carry out various public procedures in a single physical
location. However, over the past year, it has encountered difficulties in providing the most
demanded services, due to factors affecting the quality sought to be provided to users as part of

a state modernization plan serving the citizenry.

For this reason, this work aims to identify the causes and main issues affecting the level
of quality provided, using a descriptive and situational diagnostic approach based on work
experience, through observation and analysis of processes and management indicators. As a
result, the main factors negatively impacting service provision have been identified, in order to
propose improvements to mitigate the issue, implement optimal quality management, and

increase user satisfaction levels, offering services according to the desired quality standards.

Keywords: quality, quality management, service, user satisfaction.
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Introduccioén

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional trata el tema de la Gestion de Calidad
para los usuarios de la plataforma gubernamental de servicios publicos denominada Centro
MAC Lima Este, enfocado desde la experiencia profesional de Supervisor de dicha sede, con la
finalidad de poder determinar las causas de la problematica que viene afectando el
cumplimiento de los estandares de calidad que se desea brindar a la ciudadania y proponer
alternativas de mejora para la gestion, a fin de contribuir con alcanzar los niveles de calidad
optimos que permitan cubrir las expectativas y satisfacer las necesidades de los usuarios, de

acuerdo a los lineamientos establecidos por la PCM como ente administrador de Centros MAC.

Una gestidon adecuada de la calidad implica realizar actividades de planificacion, control
y mejora permanente de los procesos y procedimientos orientados a la prestacion de los
servicios y al logro de resultados, para asegurarse de que estos cumplan con el objetivo de
satisfacer las necesidades y expectativas del publico usuario creando valor publico, lo cual se
traduce en generar beneficios para la sociedad, tal como lo sefiala PCM-SGP (2022) en su

normativa técnica de calidad.

La satisfaccion de las expectativas del usuario se traduce en éxito para la organizacién,
ya gque un usuario que ha percibido la calidad en el servicio, recomendara el mismo a otras

personas Yy fidelizar4 su preferencia por la institucién.

En el desarrollo del presente trabajo se identifico la problematica encontrada en la
entidad y los factores que contribuyen a que esta se presente, siendo los elevados tiempos de
espera Yy la falta de capacidad para cubrir la demanda en algunos servicios, los principales
problemas que impactan negativamente en el nivel de calidad, lo que I6gicamente genera

malestar en el publico.

Xli



El trabajo consta de cuatro capitulos, ademas de las conclusiones y recomendaciones

finales.

En el capitulo | de aspectos generales, se describe la institucion, detallando informacion

general, descripcion del servicio, el area de desempefio y la mision y vision institucional.

En el capitulo 1l se plasma la descripcion general de la experiencia, detallando la
experiencia profesional del bachiller, su contribucion a la institucion, el proposito del puesto

dentro de la institucion y las funciones asignadas.

En el capitulo Il se trata sobre la fundamentacién del tema elegido, describiendo y
analizando la problematica, partiendo de un enfoque general a un enfoque especifico,
contrastando con bases tedricas de articulos y trabajos de investigacion relacionados a la

variable de estudio.

En el capitulo IV referente a principales contribuciones, el bachiller brinda sus aportes
desde su experiencia profesional, proponiendo alternativas de mejora alineadas a los objetivos
institucionales, a fin de mitigar la problematica identificada, realizando la evaluacion de las

propuestas para determinar su factibilidad y el nivel de impacto sobre la problematica.

Finalmente, se plantean las conclusiones, las recomendaciones y se incluyen las
referencias bibliograficas consultadas, asi como los anexos necesarios para complementar el

presente trabajo.
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Capitulo I: Aspectos Generales
1.1. Descripcion de la Empresa o Institucion
1.1.1. PCM: Entidad Administradora de Centros MAC.

La Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) es una entidad gubernamental fundada
en 1856. Cumple funciones de apoyo en cuestiones técnicas y administrativas para el Premier
de la Republica a cargo del equipo de ministros y coordina con las demas entidades del sector.
Es una institucion reconocida como persona juridica sujeta a derechos y obligaciones, con
disposicion de presupuesto anual para la realizacién de sus actividades dentro del marco de
sus competencias, cuya prioridad es trabajar para atender las necesidades de toda la poblacion

de una manera eficiente y equitativa.

En el siguiente grafico se visualiza su ubicacion dentro de la organizacién jerarquica del

gobierno del pais, de acuerdo a la normativa vigente:

Figura 1

Cuadro de conformacion del Poder Ejecutivo

Conformacion del Poder Ejecutivo

(Segun Ley N° 29158 - Ley Organica del Poder Ejecutivo)
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Nota: Elaboracion propia



1.1.2. Datos Generales de la institucion.
e Nombre o razén social: Presidencia del Consejo de Ministros (PCM)
e Registro Unico de Contribuyentes (RUC) N°: 20168999926

e Domicilio fiscal: Jr. Carabaya cuadra 1 Nro. S/N (Palacio de Gobierno, ex calle

Pescaderia) Lima - Lima — Lima
1.1.3. Competencias de la Institucion.

Dentro de lo enmarcado en la normativa vigente, la institucion cumple con las siguientes

competencias, de acuerdo al flujograma siguiente:

Figura 2

Cuadro de competencias de PCM

COMPETENCIAS DE LA PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS - PCM

(Conforme a Ley del Poder Ejecutivo-D.L. N° 560 y R.0.F Decreto Supremo N° 126-2021-PCM)

[ \
Coordinar las politicas nacionales de caracter multisectorial y formularlas en su
respectivo ambito de competencia,

. J

3 - o )
Llevar adelante el proceso de descentralizacion y de modernizacion de la

Administracion Publica.

\ J

[ \
Supervisar las acciones de los organismos publicos, organismos reguladores,
oficinas adscritas, consejos, comisiones y entidades que tienen como funcion velar
por el cumplimiento de los derechos de todos los peruanos e impulsar el desarrollo
de los mismos a través de diversos sectores.

\ J

Nota: Fuente portal institucional



1.1.4. Organigrama Institucional.

El organigrama estructural de la entidad esta compuesto por Oficinas, Secretarias y
Subsecretarias que constituyen 6rganos funcionales administrativos que se encargan de la

planificacién, coordinacion, direccion, supervision y ejecucion de las diversas actividades que

realiza este ente gubernamental en sus diferentes campos de competencia.

La composicion de la estructura se grafica en el siguiente organigrama:

Figura 3

Organigrama PCM

ORGANIGRAMA DE LA PRESIDENCIA DEL CONSEIO DE MINISTROS — PCM

Consejo de Ministros

[

|
Secretaria General

Administrativa

]

Viceministerio de
Gobernanza Territorial

ORGANISMOS PUBLICOS EIECUTORES ADSCRITOS.

ORGANISMOS PUBLICOS ESPECIALIZADOS PR —— |
Sarvito cvl Planasmianso Esvasigico|
]

ORGANISMOS PUBLICOS ESPECIALIZADOS =

‘ORGANISMOS REGULADORES ADSCRITOS. gt -

ENTIDAD ADSCRITA

PROYECTO ESPECIAL

Nota: Fuente portal institucional




Dentro de esta estructura organizacional se ubica la Secretaria de Gestion Publica
(SGP), que constituye el area encargada de disefiar e implementar las politicas orientadas a
modernizar la gestion que realiza el Estado. Dentro de este érgano se encuentra la
Subsecretaria de Calidad de Servicios (SSCS) que constituye la sub unidad institucional
encargada de implementar, gestionar y supervisar el modelo de servicios publicos integrados
denominado Plataforma de Mejor Atencién al Ciudadano — MAC, en trabajo conjunto y
coordinado con las entidades publicas que tienen participacion en esta plataforma mediante la

prestacion de sus servicios para los ciudadanos usuarios.

1.1.5. Logos Institucionales.

Figura 4

Imagen de logos institucionales
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PERU | Presidencia

del Consejo de Ministros

APSGP

A P mejor atencion al civdadano

Nota: Fuente portales gubernamentales



1.1.6. Resefia del Centro de Mejor Atencion al Ciudadano — MAC Lima Este.

En el afio 2011, PCM a través de su unidad organica SGP, crea la “Estrategia de Mejor
Atencién al Ciudadano”, con la finalidad de mejorar la oferta de servicios publicos, optimizarlos
y acercarlos de una manera mas eficiente a la poblacién, implementandose la Plataforma MAC,
basada en tres tipos de canales de acceso: presencial, telefonico y virtual. Como parte de dicha
estrategia, dentro del componente de atencién presencial, fue habilitado el Centro MAC Lima
Este, el cual, desde el 12 de junio del 2017 hasta la fecha, se encuentra brindando atencién
con la participacion de diecisiete (17) entidades en horario ampliado, similar a los otros Centros
MAC ya existentes a la fecha de su implementacion, habiendo realizado hasta el momento méas

de un millén novecientos mil atenciones.

Para aclarar el concepto de este modelo de servicios se muestra la definicién oficial de

la Plataforma MAC, asi como sus canales componentes:

Figura 5

¢, Qué es la Plataforma MAC?

\

¢Qué es la Plataforma de Mejor Atencion al Ciudadano - MAC?

La Plataforma de Mejor Atencién al Ciudadano - MAC, es una modalidad
de servicios integrados y constituye la unica plataforma del Estado,
conformada por diversos accesos o canales de atencion presenciales, no
presenciales o mixtos, para acercar de manera progresiva y estandarizada
los servicios del Estado a los/las ciudadanos/as, bajo una misma identidad
de Estado. Los diferentes canales de atencion de la Plataforma MAC

pueden complementarse para mejorar la atencién a la ciudadania.

N J

Nota: Fuente Manual MAC 2023




Figura 6

Canales de la Plataforma MAC

>

Nota: Fuente Manual MAC 2023

Canales de atencion de la Plataforma MAC

Canal de atencion presencial:

Los Centros de Mejor Atencion al Ciudadano —
Centros MAC, son centros de atencion en el que
el Estado presta servicios de diversas entidades
en un mismo espacio fisico integrado, realizando
actividades de orientacién, tramitacién de
procedimientos y servicios de atencion al

ciudadano.

Canal de atenciéon mixto:

Canal de atencion no presenciales:

Al MAC (linea 1800): Centro integrado de
servicios de atencion telefénica a la ciudadania,
que tiene como objetivo brindar a los ciudadanos
informacion sobre requisitos, plazos de atencion,
derechos de tramitacion, programacion de citas
de atencion y otros datos de los procedimientos
administrativos y  servicios prestados en
exclusividad contenidos en los Textos Unicos de
Procedimientos Administrativos — TUPA y ofros
servicios prestados por las entidades de la
administracion publica.

Portal MAC (www.mac.pe): Portal integrado
dentro de la Plataforma Digital Unica para
orientacién al ciudadano denominada Plataforma
GOB.PE, siendo esta ultima el Unico punto de
contacto digital del Estado Peruano con los
ciudadanos.

» MAC Express: Esta soportado en un medio digital e

instalado en un espacio fisico existente en una
entidad publica, a través del cual se brinda atencién
presencial a los/as ciudadanos/as gue demandan los ]
tramites digitalizados, parcial o totaimente, de las ' '

distintas entidades publicas.




La Plataforma MAC se implementa de acuerdo a un marco normativo, el cual se

describe en la linea de tiempo mostrada en el siguiente grafico:

Figura 7

Linea de tiempo de normativas MAC

Linea de tiempo de la normativa para la Plataforma MAC

2002

Ley N° 27658: Ley marco de
modernizacion de la Gestion del
Estado y sus modificatorias y

2015

Decreto Legislativo N° 1211: Aprueba
medidas para el fortalecimiento e
implementacion de servicios publicos

integrados a través de Ventanillas Unicas

reglamento. e Intercambio de Informacién entre
entidades publicas

2011 l 2019
Decreto Supremo N° 091-2011-PCM: Decreto Supremo N° 090-2019-PCM:
Estrategia d_e Mejor Atencion al Reglamento del D.Leg. N° 1211

Ciudadano
l 2013 2022
Politica Nacional de Modernizacion O T BB LTI ST A

R de la Gestion Pablica al 2030 (D.S.
de la Gestion Piblica al 2021 (D.S. N° 103-2022-PCM)

N° 004-2013-PCM)
2023 l

Ley N° 31687 que modifica D.Leg. N°
1211 para garantizar operatividad de
Centros MAC.

Nota: Elaboracién propia - informacion de portal institucional

La SGP y su subsecretaria SSCS, determina las entidades publicas que participan en la
plataforma, utilizando criterios previamente evaluados para determinar el impacto positivo hacia
la ciudadania. La participaciéon de las entidades del Ejecutivo es de caracter obligatorio, para lo
cual se debera suscribir convenios denominados Clausulas de Adhesién y Acuerdos de Nivel
de Servicio (ANS) entre la entidad administradora (PCM) y las entidades participantes, que
constituyen documentos donde se establecen las condiciones comunes y obligatorias que se

deberan cumplir, asi como las especificaciones de los servicios que se brindaran (descripcion e



indicadores del servicio, dotacion y perfil del personal, horarios, requerimientos tecnologicos y

logisticos, entre otros).

Las entidades privadas pueden participar voluntariamente brindando servicios
vinculados a la naturaleza de los servicios ofrecidos en la Plataforma MAC, asi como también
pueden asumir la implementacion, operacién o mantenimiento de algun canal de atencién de la

plataforma, por encargo de la SGP.
Los roles y atribuciones de cada una de las partes se detallan en los siguientes cuadros:

Figura 8

Roles y atribuciones de la Entidad Administradora

Roles y atribuciones de PCM a través de su Secretaria de Gestion Publica

(SGP) respecto a la Plataforma MAC

Nomg e deef heta e g Provee el soporteecnolgico ecesaro para el despliegue

MAC a vl nacional  en todos sus canales de atencion. nacional de a Plataforma MAC.

Determina qué entidades del Poder Ejecutivo deben participar
Oblgatoriamente en a plataforma. Promueve la participacion de la inversion privada en a
Implementacidn y funcionamiento de [a plafaforma, a través
de mecanismos como Obras por Impuestos, Asociaciones
Publico-Privadas y otros.

Delega la administracion de alguna de las modalidades de
acceso presencial en una entidad del gobiemo nacional,
regional o local.

Coordina con a5 entidades participantes los procesos de Supervisa y evala el funcionamiento de [a Plataforma MAC.
adecuacion y optimizacion de los serviclos y trémites )
incorporados en el MAC.

Defemina os senviciosy tramites que requiera a delegacion _ Aplica los ineamientos para terminar fa istribucidn de los

 compelti, Sl ezl & Pl MAC,Y costos y gastos comunes paralos canales de atencién de
coordina con las entidades participantes, a fin de brindar una

mejor atencion a las personas y empresas. ' PleformalAC:

Nota: Fuente Manual MAC 2023



Figura 9

Roles y atribuciones de las Entidades Participantes

Roles y atribuciones de las Entidades Participantes en la Plataforma MAC

Entidades publicas Entidades privadas

Asegura la adecuada prestacion de los Pueden participar brindando sus servicios,

tramites o servicios de su competencia. Ello vinculados a los servicios de la Plataforma

incluye la adecuacion y optimizacion de los MAC. Incluso pueden asumir la

mismos, asi como el cofinanciamiento de implementacion, operacion 0

los gastos asociados a la implementacion y mantenimiento de algun canal de atencion

operacion de |la Plataforma MAC. por encargo de la SGP.

Nota: Fuente Manual MAC 2023

Actualmente se cuenta con quince (15) Centros MAC operando a nivel nacional, cinco
(5) de ellos en Lima y se proyecta la implementacion de mas locales a nivel nacional, de

acuerdo a la informacion del siguiente grafico:



Figura 10

Centros MAC a nivel nacional

2 .
PERU | Presidencia
ﬁ del Cansejo de Ministros

Expansion Centros MAC

FANET

MAC gsp{f.;»z

i

Centros MAC en
Funcionamiento:

MAC Lima Norte
MAC Callao Bellavista
MAC Callao Ventanilla
MAC Piurg

MAC Arequipa

MAC lima Este

MAC Lima Sur

MAC Cajomarca

9. MAC Lorefo

10. MAC Moguegua

11. MAC Huénuco

12, MAC Ucayal

13. MAC La Libertad

14, MAC Junin

15. MAC Cusco

Centros MAC en
ejecucion (2024):
l. MAC Ancash
2. MAClca ,
3. MACPuno Centros MAC pendientes:
4. MAC Ayacucho I
1. MAC Amazonas
2. MAC Lambayeque
3. MAC San Martin
4. MAC Pasco
5. MAC Tumbes
6. MAC Huancavelica
7. MAC Apurimac
8. MAC Madre de Dios
9. MACTacna

Nota: Fuente material informativo de la SGP 2024

El Centro MAC presenta un organigrama funcional, el cual se detalla en el siguiente

gréfico:
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Figura 11

Organigrama del Centro MAC

Organizacion del Centro MAC

Coordinador

Supervisor Especialista TIC

Asesor MAC

Express Qrientador

Asesor de Servicio

Nota: Fuente Manual MAC 2023

1.2. Descripcién del Producto o Servicio

Como parte de la labor para modernizar la gestion publica, PCM a través de la SGP, ha
implementado los Centros MAC, gue constituyen modelos de servicios integrados dirigidos a la
ciudadania en donde la poblacién puede encontrar una amplia gama de los servicios publicos
mas demandados, dentro de un mismo espacio fisico, lo que implica ahorro de tiempo al no
tener que desplazarse a las diferentes sedes particulares de las entidades que prestan los

servicios, asi como ahorro de dinero al evitar los sobregastos de transporte.

11



Actualmente en el Centro MAC Lima Este, se cuenta con las siguientes entidades

publicas:

Figura 12

Entidades participantes en MAC Lima Este

Entidades que participan en el Centro MAC Lima Este

BANCO

PRODUCE DE LA
NACION

MININTER SURRI

MIGRACI
MTPE ONES

SUNARP
ONP

SIS
MTC
ESSALUD
SUNEDU

INDECOPI
INPE

PODER RENIEC

JUDICIAL RREE
Entidad Administradora: PCM

Nota: Fuente material informativo de la SGP 2024

Las entidades que prestan servicio dentro de las instalaciones de MAC Lima Este,
ofrecieron un total de 86 servicios publicos hasta el 2023, pudiendo aumentar para este afio
dado que de acuerdo a la demanda y en busca de beneficiar al ciudadano, se evalla

permanentemente la incorporacién de nuevos servicios, asi como de nuevas entidades.

12



La lista de los trdmites mas demandados por entidad hasta el afio 2023, se puede

visualizar en la siguiente tabla:

Tabla 1

Tramites mas realizados en MAC Lima Este

Entidad

Tramites mas realizados

Cantidad total de
servicios ofrecidos

-Pago de tasas

-Pago de bonos

-Pagos sector publico
-Deposito y cobro de giros
-Deposito de Capital Social

2 ONP

-Emigidn de boletas
Inscripcion de solicitudes
-Inscripcion para pago de pension a domicilio

3 ESSALUD

-Ingcripcién seguro regular
-Afiliacion de derecho habientes
-Modificaciones y actualizaciones

4 55

-Inscripcion seguro regular y potestativo
-Afiliacidn de derecho habientes
-Modificaciones y actualizaciones

5 INDECOPI

-Atencion de reclamos

-Orientacion al consumidor

-Registro de marcas y signos distintivos
-Blisqueda figurativa y fonética

13 PRODUCE

-Orientacién en formalizacion empresarial
-Elaboracion de Acto Constitutivo

T RENIEC

-Duplicado, renivacion y modificacion de datos en DNI
-Copia literal de partidas y actas
-Expedicion de certificaciones

8 MIGRACIONES

-Expedicion de pasaporte electronico
-Tramites de regularizacion migratoria

9 SUNARP

-Blisqueda y reserva de razon social
-Copias literales virtuales de fichas registrales

10 MTC

-Record de conductor
-Entrega de Licencias de Conductor tramitadas via web
-Orientacién para tramites de Licencias de Conducir

11 PODER JUDICIAL

-Certificado de Antecedentes Penales

12 |MININTER

-Certificado de Antecedentes Policiales

13 [INPE

-Certificado de Antecedentes Judiciales

14 |RR.EE.

-Apostillado y Legalizacion de documentos para el
extranjero o consulares

15 |[SUNAT

-Obtencian, modificacion y actualizacion del RUC y Clave
S0L

-Orientacion tributaria

-Entrega de formularios

16 |MTPE

-Expedicion y renovacion de Carnet de Construccion Civil
-Entrega de carnets tramitados via web
-Bolsa de Empleo

17 SUNEDU

-Constancia de inscripcién de grados y titulos
-Constancia de verificacidn de datos de autoridades

Servicios brindados :

Nota: Fuente Portal MAC
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Dado la amplia gama de servicios brindados, para el presente trabajo nos enfocaremos

en las entidades cuyos servicios han tenido una mayor demanda a lo largo del afio 2023, las

cuales se pueden apreciar en la siguiente imagen:

Figura 13

Ranking de atenciones por entidad MAC Lima Este 2023

J! ATENCIONES BRINDADAS POR ENTIDAD
R, ;" il ‘ |\ d CENTRO MAC LIMA ESTE
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MTC
SUNARP
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MAC EXPRESS
INDECOPI

MIGRACIONES

= = S
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eanco oE Lanact. . -
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2
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e I
&l _ .
e . -
raninTer [N £°
R | R
ESSALUD -“
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u
]
|
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250m

/

/ Y
[l Entidad Total | Estado \
v

MIGRACIONES encion Completa
BANCO DE LA NACION n Completa
200 m
RENIEC n Completa
MTC n Completa
SUNAT 9 tencion Completa
150 m
|\ Total 242749 /
N /
100, ATENCIONES NO COMPLETADOS
N
[l Entidad Total Es.tadu
50m BANCO DE LA NACION 6 Ticke nitide
NDECOPI
NPE
MAC EXPRESS
MIGRACIONES
ONP
2
I\ Total 12520

Nota: Datos del sistema administrador de colas MAC Lima Este

Podemos apreciar en el grafico que las entidades que encabezan el ranking de

entidades con servicios mas demandados en el Centro MAC Lima Este son:

MIGRACIONES(Pasaporte), BN, RENIEC, SUNAT, MTC, PODER JUDICIAL y MTPE.

Estas entidades acumularon durante el segundo semestre del afio 2023 lo equivalente

al 77.92% del total de atenciones efectuadas en el Centro MAC Lima Este durante el

mencionado periodo.
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1.3. Ubicacion Geogréaficay Contexto Socioeconémico

1.3.1. Ubicacion.

El Centro MAC Lima Este es uno de los cinco centros de atencion implementados en el

departamento de Lima.

Una de las estrategias para implementar los Centros MAC, es que son habilitados
dentro de las instalaciones de centros comerciales concurridos, con la finalidad de volverlos

accesibles y seguros al publico en general, asi como contar con la difusiébn masiva que
proporciona la publicidad de un centro comercial para atraer al publico.

En el siguiente gréafico se observa los distritos que conforman la zona Este de Lima

Metropolitana:

Figura 14

Conformacion de la zona Lima Este

Distritos que conforman la zona Lima Este

SAN JUAN
DE LURIGANCHO
1,038,500
habitantes LURIGANCHO - CHOSICA
240,800
habitantes CHACLACAYO
42,900
habitantes
599,200
ATE  habitantes
EL AGOSTINO
SANTA 196,200
198,900 ANITA habitantes
habitantes
SAN LUIS
LA MOLINA LA CIENEGUILLA

52,080
habitantes
140,600 34,700
habitantes habitantes

De acuerdo al ultimo Censo 2017 realizado
por INEI, la poblacién total de los distritos
de la zona Lima Este seria equivalente a un
aproximado del 30% de la poblacién total

de Lima Metropolitana.

Nota: Elaboracién propia. Datos del INEI
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Desde su apertura en junio de 2017, el Centro MAC Lima Este se ubico en la siguiente
direccion:
e Local inicial: Centro Comercial Agustino Plaza, Av. Ancash N° 2151, Nivel 1, El
Agustino, Lima, Lima

e A partir de noviembre de 2023 la nueva ubicacion es la siguiente: Centro Comercial Mall

Aventura Santa Anita — Nivel 2, Av. Carretera Central N° 111, Santa Anita, Lima, Lima

En la figura siguiente se grafica la ubicacion del Centro MAC Lima Este:

Figura 15

Ubicacion del Centro MAC Lima Este

UBICACION DEL CENTRO MAC LIMA ESTE

1]

-12.055748532887211, -76.97027589221209

Nota: Elaboracion propia
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1.3.2. Contexto Socioecondémico.

En lo concerniente al contexto socioecondmico, la zona de Lima Este presenta
disparidad en su nivel socioeconémico ya que segun el informe “Peru: Poblacién 2021”
elaborado por CPI, existe un mayor porcentaje de poblacién dentro de los niveles C (47.9%), D

y E (35.9%) y un menor porcentaje se encuentra dentro de los niveles A/B (16.2%).

El beneficio para los usuarios de la zona es que pueden encontrar la mayor oferta de
servicios publicos en un mismo ambiente fisico, ubicado en un lugar amplio, accesible y con
horario extendido de atencion, generando un ahorro de tiempo y de gastos de desplazamiento,

al no necesitar trasladarse a diferentes puntos de la ciudad para realizar diversos tramites.

1.4. Actividad General o Area de Desempefio

La PCM siendo la entidad implementadora y administradora del Centro MAC Lima Este,
es una institucién gubernamental que desarrolla actividades de la Administracion Pablica en
general, que cuenta con asignacion presupuestal anual y realiza actividades sin fines de lucro
orientadas al beneficio de los ciudadanos en general, enfocandose en la creacion de valor
publico, brindando bienes, servicios y regulaciones que respondan a las expectativas y
necesidades de la poblacion, trabajando para ello de manera coordinada y en cooperacion con

las demas entidades de gobierno y con entidades u organismos privados e internacionales.

El Centro MAC al ser un componente de la Plataforma MAC que a su vez forma parte
de la PCM, sigue los mismos lineamientos, desempefiando la actividad de ser un espacio fisico
gue integra a diversas entidades para brindar los servicios publicos con mayor demanda a la
ciudadania en general, bajo los estandares de una plataforma multiservicio enfocada en una

gestion de calidad, mas moderna, inclusiva y eficiente.
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1.5. Misiény Visién
Dentro de toda institucion, la definicion estratégica y clara de una vision y mision,

establecera el rumbo que se desea seguir para alcanzar los objetivos trazados.

La visién define lo que la institucion apunta a futuro, hacia donde quiere llegar. La
misién en tanto se enfoca en el objetivo presente, en las acciones que se vienen realizando

para cumplir con lo establecido en la vision.

La vision y mision de la PCM, que se extienden al Centro MAC Lima Este, al ser este

parte del primero, son los siguientes:

Figura 16

Vision y Mision PCM

Presidencia del Consejo de Ministros

| NUESTRA |
| VISION |

Ser un ministerio que promueve el
cambio, para contar con un Estado
moderno, articulado y descentralizado,
generando la confianza en la poblacion
e incremento de la competitividad.

| NUESTRA |
| MISION |

Construir un Estado descentralizado con
enfoque de desarrollo territorial y con
servicios publicos de calidad orientados al
ciudadano, desarrollando mecanismos de
coordinacion para una mejor articulacion de
las politicas de Estado a nivel nacional, que
contribuyan a la gobernabilidad y el
crecimiento economico, competitivo y
sostenible del pais

Nota: Fuente Intranet informativo SGP 2023
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Capitulo Il: Descripcion General de la Experiencia.

2.1. Actividad Profesional Desarrollada

El bachiller autor del presente trabajo, ha experimentado un crecimiento profesional
dentro de la institucion gubernamental en la que labora desde hace doce afios. Habiendo
empezado a laborar como Orientador de Atencion en el primer Centro MAC en funcionamiento,
ha tenido la oportunidad de ser participe y pionero en esta plataforma de servicios publicos
integrados, creada como parte de la modernizacion estatal para beneficiar a la ciudadania. Esto
ha permitido que, a lo largo de los primeros cuatro afios de labores en esta institucion, haya

adquirido nuevos conocimientos y experiencias, asi como desarrollado habilidades.

Las principales oportunidades recibidas de parte de la institucion a lo largo de esta

trayectoria laboral han sido los siguientes:

o Aprender acerca de los diversos servicios publicos y estructuras de las diferentes

entidades que integran los Centros MAC.

o Conocer sobre el funcionamiento estatal y todo lo que implica las actividades de
coordinacion, planificacién, seguimiento e implementacion para poner en marcha un
proyecto de esta envergadura, donde se han tenido que integrar varios componentes

para su implementacién y operatividad.

¢ Haber desarrollado habilidades de relaciones interpersonales, asi como de

comunicacion y trabajo en equipo.

e La posibilidad de ver de cerca las casuisticas y el impacto que causan en la prestacion
de los servicios publicos, lo que ha contribuido a desarrollar una visién mas amplia para

entender tanto la problematica que muchas veces enfrenta el colaborador para cumplir
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con la realizacion de sus funciones en la prestacion de los servicios, asi como empatizar

y entender al usuario.

Laborar en esta entidad publica ha contribuido a mi crecimiento profesional, al

brindarme la oportunidad de recibir diversas capacitaciones, tales como:

o Talleres de Calidad en el Servicio y de relaciones interpersonales y trabajo en equipo.

e Cursos de Gestion por Procesos, Simplificacion Administrativa y Design Thinking.

¢ Diplomados en Administracion Publica, Simplificacién Administrativa y Recursos

Humanos para el Sector Publico, entre otros.

Haber recibido reconocimiento permanente a mi gestién laboral, depositando en mi
persona la confianza para asignarme otras funciones de mayor responsabilidad, como apoyo a
labores administrativas, capacitacion de personal, elaboracion de informes jefaturales, labores

de supervision, participacion en reuniones de aporte de ideas para mejora del servicio, etc.

Esta experiencia previa y las oportunidades mencionadas han contribuido a poder
aplicar en el campo laboral los conocimientos tedricos de mi carrera universitaria y haber
podido experimentar un mayor desarrollo profesional, lo cual me dio la oportunidad de crecer
en mi campo laboral postulando al puesto actual de Supervisor del Centro MAC Lima Este en el

afo 2016.

Desde mi puesto actual he tenido un mayor acercamiento al equipo jefatural de la
Plataforma MAC, participando en reuniones y eventos para el analisis de las casuisticas y
problematicas que se suscitan en el proceso de atencién a la ciudadania y elaborar estrategias
de mejoramiento y difusion de los servicios, habiendo participado también junto con el grupo de

Supervisores de Centros MAC a nivel nacional en el afio 2022, en reuniones de coordinaciéon
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para el andlisis de procesos y elaboracion de documentacion a implementarse en base a la

nueva Norma Técnica de Calidad y elaboracién del Manual de Procesos de MAC.

A la fecha el suscrito cuenta con siete afios de experiencia desempefiandose en el
puesto de Supervisor, actualmente en la modalidad de Contrato CAS indeterminado, siendo las

labores fundamentales realizadas las siguientes:

e  Cumplir con velar para que se cuenten con las condiciones adecuadas (infraestructura,
insumos, personal, etc.) tanto para que los colaboradores puedan disponer de las
herramientas necesarias para el desarrollo de sus actividades, asi como para que los
usuarios puedan recibir los servicios publicos que se brindan con las condiciones de

calidad necesarias.

e Velar por el 6ptimo desempefio del personal (asesores de entidades que prestan los
servicios, personal de Orientacién y personal de servicios complementarios como
seguridad y limpieza), asi como el uso adecuado y eficiente de los recursos asignados,
asegurandose de que la prestacion de los servicios, asi como la atencion del personal,

cumplan con los protocolos de calidad establecidos.

e Actuar de nexo entre los asesores de servicio y el publico usuario, ya que, frente a
cualquier incidencia presentada, se interviene atendiendo al ciudadano, escuchando sus
inquietudes, sugerencias y/o quejas, para buscar alternativas de solucién que se

puedan ofrecer al usuario.

e Proporcionar al Coordinador del Centro MAC la informacién sobre aspectos de gestion a
requerimiento, para efecto de toma de decisiones. Asi mismo, se realizan
coordinaciones permanentes con el equipo directo de trabajo respecto a la planeacion
diaria de actividades, organizacién de turnos semanales, delegacién de funciones de

apoyo y reuniones periddicas para evaluar aspectos importantes de las actividades de
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trabajo, analisis de casuisticas, propuestas de mejora, retroalimentacion acerca de los

errores cometidos y reconocimiento por los logros obtenidos, siempre buscando la

contribucién y aportes del equipo, a fin de que sientan que su participacion es

reconocida y sean conscientes de la importancia de su labor dentro de la organizacion.

En el siguiente gréafico se puede observar el flujograma del proceso de supervisiéon de

acuerdo al Manual de Funcionamiento de Centros MAC:

Figura 17

Flujograma del proceso de Supervision en Centros MAC

PM1.3.1. SUPERVISION DE CENTRO MAC

SUPERVISORESPECIALISTATI

COORDINADOR

Antes de la apertura de los Centros MAC

Verificar o ambiente de
trabaj

dincidenca

Monitorear I3

Durante la operacidn de los Centros MAC

Realzar recriones
.| plarificadas para informar
modificaciones normatias,
suspersiones e incidencias

‘Al cierre de los Cantros MAC

Verificarlas adeands
condiciones del centro MAC ol

iSe igentifican
incidencias?

Registraren

ststema de
Indisponibilidad incidencias

asesor

PM133 Atenciénde
Incidencias

Evaluar las situaciones
o conformes yio
aquellasquese pusoen
mejorar deinmesiaio

esgravec
moderzds?

i final del difa e informara
I Coordinador

Nota: Procesos de acuerdo a Manual MAC 2023

En el posterior grafico se apreciara la ficha descriptiva del puesto de Supervisor, asi

como las habilidades y competencias requeridas, esto permitird un mejor entendimiento del

campo de accion del puesto, asi como el perfil requerido:
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Figura 18

Flujograma descriptivo del puesto de Supervisor MAC

Grafico Descriptivo del Puesto

» Capacidad de gestion.
» Capacidad analitica. . ’{ I
» Orientacion al servicio. Reporta a:

08
H E » Comunicacion efectiva.
B > Trabajo en equipo.
RS > Responsabilidad.
2 E » Iniciativa - Puesto:
O B Supervisor del

» Comportamiento ético. Coordina con:

» Manejo de conflictos. Centro MAC J '

¥ Especializacion o S . ":"‘
o experiencia en Upervisa a. “ L
’ [} Senvicioal Cliente 0 Especialistas
€ E mejora de procesos o TIC (2)
] 5 calidad y/o recursos
EE humanos, gesion
0 o [
c:) A Dblicay o afines.
8 E v Tecn!cetls est?dl.s'llcas Asesores de Responsables
ara interpretacion - s .

g Pramen Senvicio de de Entidades
de indicadores de Asesor MAC . o
gestion. Orientadores (4) || Eypress (1) Entidades Participantes

Participantes (50
aprx)
Servicios complementarios:

*Seguridad (9) *Limpieza (3)

Nota: Elaboracién propia. Informacién del Manual MAC 2023.

2.2. Propdsito del Puesto y Funciones Asignadas

El puesto de Supervisor, esta establecido en el organigrama de los Centros MAC y se
detalla en el Manual de la entidad, que es un documento elaborado por la SGP donde se
establece el modelo de funcionamiento que tendran estos centros de atencion. El puesto esta
enmarcado dentro de los perfiles de puestos elaborados y definidos en el disefio del

organigrama y procesos.
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2.2.1. Proposito.

La finalidad del puesto es cumplir con llevar a cabo actividades enfocadas a supervisar
el funcionamiento del centro de atencion, lo que implica controlar que se realicen correctamente
las labores de atencion a los usuarios, gestion de los colaboradores prestadores del servicio y
del personal que cumple funciones complementarias (seguridad y limpieza), asi como velar por

las adecuadas condiciones logisticas y de infraestructura para una correcta operatividad.

Las actividades del puesto se encuentran alineadas a las estrategias para lograr
alcanzar la Vision y Mision de PCM, dado que una adecuada gestion de supervision de MAC
garantizara una eficiente operatividad, lo que se reflejara en generar confianza en la poblacién
y promover la imagen de un Estado moderno, con servicios publicos de calidad orientados a la
ciudadania. Estos puntos sintetizan el objeto de la Vision y Misién, sefialados en el capitulo |

del presente trabajo.

2.2.2. Funciones del puesto.

En lo concerniente a las funciones del puesto de Supervisor, se detallan en los

siguientes flujogramas de funciones especificas y funciones complementarias:
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Figura 19

Funciones del Supervisor de acuerdo a MDF-MAC

Funciones del Puesto de acuerdo al Manual de Funcionamiento de Centros MAC
{(MDF — MAC)

)

) Verificacion diaria del
cumplimiento de
condiciones minimas para
la apertura del centro de
atencion.

b)

Supervisar las actividades
de atencion al ciudadano,
garantizando el
cumplimiento de
procedimientos y
estandares de calidad.

!

<

Verificacion de la
prestacion correcta de los
servicios, cumplimiento
de la dotacion de
personal, insumos,
sistemas, etc.

S

Realizar seguimiento y
evaluacion de calidad de
atencion, en marco del
cumplimiento de los ANS
con las entidades
participantes y las directivas
de SGP.

!

<

Asegurar el correcto registro
de incidencias, reclamos,
felicitaciones y otra
informacion que permita
proponer planes de acciones
preventivas y mejoras.

>

Supervisar horarios y turnos
de atencion del personal.
Elaborar reportes periodicos
de asistencia para envio a
entidades participantes.

l

g) Llevar a cabo la induccion y

socializacion del personal
ingresante en los procesos y

estandares de los servicios.

-

Realizar reuniones
periodicas con el personal
para comunicar incidencias,
dar recomendaciones,
analizar alternativas de
mejora y emitir informes al
Coordinador.

!

<

Asegurar que la informacion
de la web de la Plataforma
MAC se encuentre

actualizada.

Supervisar el cumplimiento
de labores del personal de
servicios complementario
(seguridad y limpieza).

Nota: Elaboracion propia. Informacion del Manual MAC 2023




Figura 20

Funciones complementarias del Supervisor MAC

Funciones Complementarias del Puesto

a) Administrar el almaceén, b) 2:::?:;;:’;:::::":;
controlando el ingreso, -
salida y stock de e
materiales y Gtiles de *> requerimiento de servicios
oficina requeridos por el complen_'lel_'ltarlos
personal para sus labores. (mantenimientos,
adquisicion de bienes)

|

¢) Custodiary _admlr_llstrar el d) Elaborar informes de
fondo de Caja Chica,
. descargo de reclamos y
gestionando los gastos
autorizados, realizando g propuestas de respuesta
informes de apertura para el ciudadano.
reposicion y cierre.
. _ f) Atencidn de visitas de
@) Participar en reuniones de _ ) ;
i funcionarios de diversas
gestion convocadas por SGP . o - -
o bor entidades » instituciones, funcionarios
pal::'licipantes de PCM y Proveedores.

|

g) Elaborar informes de
gestion, analisis de
indicadores, cumplimiento
de procesos, entre ofros, a
requerimiento.

Nota: Elaboracién propia. Informacién del Manual MAC 2023
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2.3.  Aplicacion de la Teoria en la Practica del Desempefio Profesional.

La actividad profesional realizada comprende una parte tedrica que se estima entre un
30% a 40% aproximadamente, debido a que las funciones se encuentran enmarcadas dentro
de las normativas propias del servicio y en los lineamientos de los procesos y procedimientos
contemplados en los manuales de trabajo, que establecen y delimitan el campo de accion del
Supervisor; asimismo, debido a los diversos tramites brindados por las diferentes entidades, se
debe tener un conocimiento minimo de los TUPA de cada entidad, para poder conocer los
requisitos y costos que permiten manejar la informacién de cara al ciudadano, asi como evaluar
si los tramites se brindan correctamente. Ademas, el perfil propio del puesto implica que se
cuente con conocimientos en servicio al cliente, calidad, procesos, manejo de recursos

humanos, interpretacion de indicadores de gestion, entre otros.

El porcentaje restante se estima que comprende la parte practica dentro del desempefio
profesional, ya que para poder llevar a cabo el cumplimiento de las funciones establecidas, se
debe realizar actividades que tienen que ver con llenado de formatos (formato de evaluacion de
condiciones previas al inicio de atenciones, actas de reunién, formatos de reclamos, formatos
de felicitaciones, etc.), manejo de aplicativos de gestion (aplicativos para registro de
incidencias, control de almacén, control de asistencias, sistema de colas para manejo de tickets
de atencion y medicién de indicadores, evaluacion de determinadas casuisticas propias del dia

a dia, etc.) y toma de decisiones frente a determinadas casuisticas que se presentan.

A lo largo de estos afios de experiencia en la supervision, muchos procedimientos se
han implementado como producto de las actividades practicas que han surgido en el dia a dia,
como busqueda de soluciones a determinadas casuisticas que se han ido presentando durante

la atencion de los servicios.
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Por ejemplo, a raiz de la pandemia del Covid-19 que nos impulsé a la virtualidad, se ha
implementado y mantenido algunas préacticas que nos han permitido simplificar los procesos de
trabajo, tales como crear grupos de WhatsApp con los colaboradores para mantenerlos
informados en tiempo real de cualquier incidencia presentada en algun servicio, ya sea local o
nacional, a fin de mantener actualizada la informacién y que se la puedan transmitir a los
ciudadanos. Este canal funciona también para enlazar a todos los Centros MAC a nivel

nacional.

Igualmente se ha prescindido de usar algunos formatos en papel que debian ser
llenados por los usuarios para realizar algun tramite, en reemplazo ahora se llena un formulario
digital y el ciudadano lo valida con su huella en dispositivo electronico, o se puede descargar

aplicaciones en su celular para el mismo fin.

Para la labor de Supervision también la practica ha contribuido a simplificar actividades,
por ejemplo, ante la falta de un dispositivo biométrico para las marcacién de asistencia de los
casi cincuenta colaboradores de las diferentes entidades, los registros de asistencia estaban a
cargo del personal de vigilancia en puerta, los mismos que tenian luego que ser descargados
manualmente a un formato Excel para elaborar los reportes de asistencia que se tenian que
remitir a las jefaturas de entidades. Se coordiné con el equipo de Tl del MAC Lima Este para
elaborar una aplicacién enlazada al sistema de colas, a través de la cual cada personal pudiera
capturar su hora de conexion y desconexion al activar su estacién de trabajo y abrir el sistema

de colas con su usuario y contrasefia, esto permitié6 automatizar los registros de asistencia.

De igual forma, ante la excesiva demanda para algunos tramites, en lugar de tener a los
ciudadanos haciendo largas colas en puerta, se realizé una estimacion de los tiempos de
espera por ciudadano para llegar a su turno de atencion, esto permitié generar la alternativa de
gestionar cupos de atencion para repartir tickets a los usuarios indicando la hora aproximada

de atencion, esto permitié que los ciudadanos a los que les iba a demandar tiempo el llegar a
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su turno de atencion, pudiesen retirarse y retornar cerca de su hora, dandoles tiempo de hacer

otras gestiones, descansar o simplemente pasear por el centro comercial donde se ubica MAC,

sin la necesidad de estar esperando en puerta.

En resumen, la teoria enmarca y brinda los lineamientos de trabajo, pero las actividades

practicas permiten que los procedimientos se vayan ajustando y adecuando a la realidad y a los

cambios que se van presentando en los servicios.

A continuacion, se aprecian algunos formatos, documentos y aplicativos productos de la

gestion practica de supervision del Centro MAC:

Tabla 2

Formato de verificacion diaria de operaciones de Centros MAC

o
9,

zMdac

1 Eetace il Sariclo ] Ostadane

VERIFICACION DIARA DE OPERACIONES DEL CENTROS MAC

Fecha de Inspeccién: 21.12.2022

Hora de registro 8:30a. m. Hora de registro 6:30p. m.
Supervisor Edgardo Pighi Supervisor Dalia Rivera
Firma Firma
&Conforme? éConforme? Observaciones
oK 0K
oK 0K
3|Sillas de orientadores oK 0K
4|Ticketera INO SE UsA NO SE UsA
5| Lector de cédigo de barras INO SE UsA NO SE UsA
6|Senvicio de telefonia 1800 INO 5E UsA NO SE UsA
7 oK oK
8 [ oK
&n zona de atencién oK oK
pera [ oK
1 < [ oK
12[Si n al cludadano oK 0K
13 NO O Sin asesores PI. Atencién RENIEC-Partidas inici6 a 0%:30am por NO O Sin asesores PI. Personal ESSALUD se retira 04:30pm por actividad
tardanzs de ssesora £n su entigad
14/Ce oK 0K
15 n oK oK.
16 20na atencion oK 0K
17 ina oK 0K
18[Si Ci oK 0K
15 materiales para cficina 0K 0K
Generales
20|Sistema de Iluminacion oK 0K
0 oK 0K
oK K
[ oK
oK 0K
oK 0K
oK 0K
oK 0K
oK 0K
a de I2 Entidad de Servicio oK 0K
a de Audie oK 0K
a de VideoVigilanda oK 0K
32|C ico oK 0K
i oK 0K
vel oK 0K
s [ oK

Nota: Formatos

de gestion
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Figura 21

Modelo de documentos utilizados en la gestion
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Nota: Formatos de gestion
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Figura 22

Modelo de aplicativo informético usado en la gestion

mac

SN i o 8 i

1 £1tatn 8l Seerice el Costadans

Articuta:

Comtiatd:
PAPEL LUSTRE DE 50cm X 65¢m

Lrridond de medida:
PAPEL TERMICO PARA IMPRESCRA B0mmm it REGISTRAR SALIDA

. PAPEL TOALLA X 300 m
e PARANTE FARA MICROFOND PROEL PROIC
- PEDESTAL METALICO TICKETERA [DHSPEMSE T

PEDESTAL PARA LUCES LED GOMWO-NEEWEF »

Fecta_saica:

formatn: dd/mm/asan

ARTICULOD

PAPEL HIGIENICO X 530 m 1 SUPERVISOR 1 S5 HH. DAMAS 5033004
PAPEL BOND Bilg A4 pagx500 2 RESRA SUPERVISOR 1 SUNAT / SUPERVISION 3,103/ 3024
PAPEL HIGIENICO X 550 m 2 ROLLOD SUPERVISOR1  SS.HH. VAROMNES &/03/2024
PAPEL BOND BOg A4 pagx500 1 RESMA SUPERVISORA 1 COORCANADCR &03 30
PAPEL HIGIENICO X 530 m 1 ROLLO: SUFERVISOR 1 S5 HH. DAMAS Tfo3f004
PAPEL BOND BOg A4 pagx500 2 RESMA SUPERVISOR 1 SUNAT /S0 NGRS T/03 30
PAPEL TOALLA X 200 m 1 ROLLO: SUPERVISOR 1 KITCHEMETTE /03200
LARICERD COLOR NEGRO TINTA SECA 2 UNIDAD SUPERVISOR 1 SUPERYISION f RECERCION &/03/ P04
LAPICERD COLOR ATUL TINTA SECA 2 UNIDAD SUPERVISOR 1 SUPERWISION [ Ri &/03 /3004
PLUNIDN DE TINTA INDELEBLE PUNTA 2 UNIDAD SUPERVISOR 1 RECEPCION 503/ 2004
CINTA MASKING TAPE 343 55 yd 2 UNIDAD SUPERVISOR 1 SUPERVISION /03 /3004
PAPEL BOND B0 A4 pagas00 1 RESMA SUPERVISOR1  SUNAT 5/03/2024
[FOLDER PLASTICO A4 COM TAPA TRAF 1 UNIDAD SUPERVISORA 2 SUPERWISION 503 3004
LAPICERD COLOR AZUL TINTA SECA 1 WNIDAD SUPERVISOR 1  SUPERVISION 40372024
DETERGENTE EM PASTA LAVA WAIILLA 1 UNIDAD SUPERVISOR 1 KITCHEMETTE 4,03 fooy
INVENTARIO  ENTRADAS ~ SA +

A B < o E F G

ARTICULD B stock

AGLAA DE MESA SINGAS X JOL o (]

ALCOMOL ETILCD 96° X 1 UTRO UNIDAD 12 30

ALCOMOL EN GEL 70 X 1 LITRO UNIDAD 22 a

AMPUFICADOR DE VOZ UNIDAD a ]

ARCHIVADORES DE PALANCA LOMO ANCHO TAM. OFICIO UNIDAD a8 2

BANDEI DE ACRILICO PARA ESCRITORIO DE 2 PISOS UNIDAD 1 2

BASE DE TELEVISOR SAMSUNG 60° UNIDAD 9 a

BATERIAS DE ALTA CAPACIDAD PARA VIDED CAMARAS KSTAR-10MN DE UTIO UNIDAD pv) a

BLOCK ESPIRAL CUADRICULADO A4 X 100 HOJAS UNIDAD & a

BLOCK RAYADO A4 X 50 HOUAS UNIDAD 50 ]

BLOCK RAYADC OFICICH X 100HOAS UNIDAD 50 a

BORRADOR BLANCO PARA LAPIZ TAMARG GRANDE LN Tz 1

CABLE USE PARA IMPRESORA UNIDAD 5 4]

CAMARA HD WEBCAM LOGITECH CZT0 UNIDAD o a

CANON E0S REBEL TS EF-5 18- 55 15 11 KIT [CAMARA MININTER) UNIDAD L] a

CAPTURADOR DE FIRMAS TOPAL ESING ECOSYSTEM T-5460-H58-R UNIDAD z a

CARGADOR DE LUZ LED X4 UNIDAD 1 L]

CARGADORES DE BATERIA KSTAR UNIDAD 4 a

CARGADORES DE BATERIA KETAR DE CARRO UNIDAD - ]

CARGADORES PARA TELEFOND MARCA YEALINK UNIDAD 17 a

CARTULINA SATINADA 150g DE 50 cm X 65 crm UNIDAD 15 a

CD GRABABLE DE 700 ME UNIDaD 32 a

CD REGRABAELE DE 700 MB UNIDAD 25 o

CHINCHE CON CABEZA DORADA X 100 UNIDAD 200 1

CINTA ADHESIVA PARA EMBALAJE 2 in X 110 yd uNIDAD £l 1

CINTA ADHESIVA TRANSPARENTE 3/4 X 36 yd UNIDAD A6 1

CINTA ADHESIVA TRANSPARENTE 3/4 X 72 yd UNIDaD a3 1

CINTA ELECTRICA AISLANTE NEGRA UNIDAD o a

CINTA MASKING TAPE 3/4 X 55 yd UNIDAD 13 a

CLIP DE METAL CHICED N® 1 X 100 T ATY 18 1

CLIP MARIPOSA DE METAL N2 X 50 CALA a0 Q

COLA SINTETICA UNIDAD 3 4] 3

CONTROL REMOTO TV SAMSUNG 60 UNIDaD 2 a L]

Nota: Aplicativo Excel para control de almacén



Tabla 3

Tabla de registro de felicitaciones de ciudadanos

Nota: Cuadro Excel de felicitaciones MAC Lima Este

Tabla 4

Tabla de registro de reclamos de ciudadanos

Resumen Felicitaciones 2023 - MAC Lima Este
Entidad a |
Ciudadano Correo electrénico Descripcion nidacats  perconal
del Libro que pertenece
1 | 7/01/2023 01-2023 09857935  [Espinoza Salvador Maria Inés - Por la buena atencisn, cordialidad y empatia. SUNEDU Sarita Pezo
2 | 20/01/2023| 02-2023 09643527  |Cahuas Miller Héctor Salomén salomoncahuas@gmail.com Porla vocacion de servicio, buen trato y amabilidad. INPE Yovana Sénchez
3 3/02/2023 03-2023 47621208 Rivera Walter Aguila - Porla buena atencidn. MTPE-RENTCC | Roselyn Palomino
4 | 20/02/2023 | 04-2023 001678125  |Gonzalez Acosta Anibal Antonio anibzlconzalesacosts@gmail.com  [Porel buen servicio. INPE Yovana Sanchez
|Arqueros Alayo Luz Maria . .
5 21/02/2023 05-2023 18007697 4 ¥ - Por la amabilidad y la paciencia. INPE Yovana Sanchez
Magdalena
6 | 31/03/2023|  06-2023 73112752 |Fernandez Alama Fredy fernandez ir@hotmail.com Por la cordialidad y disposician de servicio durante el tramite. INPE Yovana Sanchez
7 | 22/04f2023 | 07-2023 02136525  |Rojas Hamber Maria José mariahamber@gmail.com Por el buen trato y disposicion para la solucion de problemas. INPE Yovana Sanchez
3 | 10/05/2023| 08-2023 46233455 |Peralta Aucayauri Maricela maricelaperalta.maper@gmail.com |Por la amabilidad y buena actitud durante la atencién. PRODUCE Enrique Naveros
3 i PODER ) .
9 | 12/05/2023| 09-2023 45613540 [Poma Montero Cintya Leslie cintya.poma@hotmail.com Por la amabilidad y proactividad durante la atencion. JUDICIAL Judith Obregon
10 | 3/06/2023 10-2023 75546867  |Racca Almesco Katia Sofia goldkatia22@gmail.com Por el esfuerzo, amabilidad y eficiencia en su trabajo INPE Yovana Sanchez
i juanf .4 Imeyda@gmail.
11| 22/06/2023 | 112023 09781788 |Quiroz Almeyda Juan Francisca | Lot o CECO-AUTOAMEVEABEMATLE 51, 15 aran [abor realizada por el personal RR.EE. | Juan Carlos Montoya
om

Al personal de orientacién MAC por su educacion, respeto y carifio para Orientadores Y
12| 28/06/2023 | 12-2023 08738925  [Ramirez Tello Carlos Martin maramtello@gmail.com atender a los usuarios y al personal de seguridad por sus buenos modales al MAC Agentes De

tratos a los usuarios desarientados. Seguridad

Porel del d ipida y efi laaperturad
13 | 30/06/2023 |  13-2023 43809913 |Malpartida Benavides Tania Karina | tania.malpartida.b@gmail.com | o o cPoY® GE1356s0r de manera rapicay elicaz para fa apertura ce su PRODUCE | Enrique Naveros

empresa
14 | 6/07/2023 14-2023 09329415 Orosco Campos Orlando Pabla - Agradece porque el asesor de RR.EE. Le devolvié su celular. RREE Juan Carlos Montoya
15 | 6/07/2023 | 152023 21069771 __|Solis Vidal Sotelo Santiago 5an010180@gmail.com Felicita que el personal que lo atendié en RR.EE tiene mucha iniciativa. RREE Juan Carlos Montoya

52 MAC
},d, it REGISTRO DE LIBRO DE RECLAMACIONES (Ene-Nov 2023)
Fl kad ol Servic dedCidadano
N NI/ 1P . 5
W | Fecha | comeltivo Nonbres Apelidos &/ Comeo Eetirico [ Desripeidn e e Estado deones | e Acion
sellibo e Registro involucrada | involucradals) Adoptadas
1| 03/01/23{Ta3coo]  |Kath Ramirez Sancarranco | 45644350 Vil | R ESPerapr icidencaen sstema RENEC  [Respondic se reportdincidena
Procedimiento, cola de expera por incidenciz en i _
. i i Se repartd incidencia
3| 26/01/23{30gc5km3 | Nelson Junior Lean Felic To794386 virtual  |sistema RENIEC Respondido
[ Se realizd feedhack
Procedimientn de orientadora, se e emid a oo arientadara.
realizar colaysalo queriarecabarformulario  |RocoPérer  (MAC Formularios
SUNAT manejados por
3| 270423 M3cpsd  |Jimmi Moisds Ramirez Vargas 09772222 (jmmiramire: \Virtual Respondido enfidad
Se realizd feedhack
g e . al asesor para
T_ato.E‘ infarmacion. Na fue lamada para T ecomnote
latencidn en madulo del P)
sstema de colas
4| 23/05/23|mndegdrl  |Andreg lsabel Vargzs Romero 0599842 \Virtual Respondido iloto
(Trato profesional en  atencion, confianza. Fue & - ——
3| 24/08/23)pp4r30136  Jlonatan Josue Hinostroza Rojas 0098640 Virtugl recoer su revetey o hetia i Respondido

Nota: Cuadro Excel de reclamos MAC Lima Este

32




Capitulo Ill: Fundamentacién del Tema Elegido

3.1. Descripciéon de la Problematica

Gestionar la calidad consiste en aplicar acciones y herramientas que permitan a las
instituciones comprender las expectativas y necesidades de sus clientes, a fin de orientar
esfuerzos hacia los resultados y hacia el usuario, mejorando la capacidad para proporcionarles
servicios capaces de satisfacer sus necesidades y cubrir sus expectativas, logrando con esto

su fidelizacion.

En el ambito global, la Gestion de la Calidad no ha sido un tema tan tratado para el
sector publico como lo ha sido para el sector privado. A partir de los afios 80 hasta mediados
de los 90 la calidad se empez6 a ver como parte de un proceso estratégico que involucrara a
toda la institucién y no solo al area encargada de la produccion del bien o servicio. Recién
desde mediados de la década de los 90 y principios del nuevo siglo, varios paises conscientes
de la importancia de aplicar instrumentos para brindar servicios publicos de calidad, empezaron
a impulsar practicas y politicas dirigidas a acercarse mas a sus ciudadanos, a fin de mejorar la
calidad de sus servicios y prestaciones, lo cual se ha convertido durante las Gltimas dos
décadas en una tendencia de alcance internacional. A fines de los noventa, 15 paises europeos
adoptaron una moneda Unica dando lugar a la “Eurozona” que formd el Grupo de Servicios
Publicos Innovadores (GSPI), que entre sus objetivos busco identificar el nivel de asimilacién
de los instrumentos de calidad en la gestién publica que compartian dichas naciones. Tenemos
el caso de Espafia en los ultimos dos afios ha venido impulsando un total de 68 planes
respecto a calidad y fomentado el desarrollo de una cultura de calidad dentro de sus
ministerios. Otro caso es el de Indonesia, que aplica una medicion de la calidad en sus

servicios publicos basado en 3 factores: conocimiento, gestion y alcance de las actividades.
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En el continente tenemos el caso de Colombia como uno de los primeros paises que
desde el 2004 ha venido implementando normas orientadas a buscar un sistema propio de
gestion de calidad influenciado por la normativa ISO y como parte de la calidad que se buscaba
aplicar en la prestacion de sus servicios publicos enfocados al ciudadano, implementé los
centros de tramites SUPERCADE como un modelo multiservicios donde participan entidades
publicas y privadas; también tenemos el caso de Republica Dominicana que desde el 2005 ha
implementado modelos de calidad en su sector publico, con apoyo de la Unién Europea en
asesoramiento y financiacién. Asimismo en el 2008, conscientes del alto indice de
insatisfaccion de sus ciudadanos respecto a la calidad de sus servicios publicos, dieciocho
gobiernos iberoamericanos entre ellos Peru, suscriben la “Carta Iberoamericana de Calidad en
la Gestion Publica”, como un documento guia para la aplicacion de mecanismos orientados a la
formulacion y puesta en marcha de politicas publicas y acciones enfocadas a mejorar la calidad
de sus servicios, con la finalidad de modernizar la gestidn estatal y enfocarla hacia sus

ciudadanos y en los resultados.

En el Perl, desde la primera década del nuevo siglo se empezé a aplicar un proceso de
modernizacion en la gestidn publica, cambiando el enfoque de un estado burocratico que se
mantuvo por varias décadas, a un estado cuya gestion se enfocara en mejorar la calidad y el
acceso a sus servicios, a fin de acercarse mas a sus ciudadanos, para lo cual se
implementaron normativas con enfoques técnicos orientados a mejorar los procesos; sin
embargo, no se cuenta con un modelo propio para evaluar la calidad en los servicios y en
algunos casos se aplican modelos utilizados en el &mbito privado. Como parte de este proceso
de mejora, se tomé el ejemplo de Colombia, implementandose el modelo de servicios
integrados denominado Plataforma MAC, que incluye en su canal presencial los Centros MAC,
cuyo objeto es brindar al ciudadano la opcién de contar con un espacio fisico c6modo y

moderno, donde pueda encontrar una amplia gama de tramites publicos, con un horario
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ampliado de atencion y con personal capacitado y amable, rompiendo la imagen de un servicio
estatal lento, burocratico, con personal apatico y con procesos que demandan pérdida de

tiempo y recursos.

Para un funcionamiento 6ptimo de los Centros MAC es necesario un trabajo en conjunto
entre la instituciéon administradora que lidera este cambio (PCM) y la alta direccion de cada
institucion participante que brindara sus tramites, generandose asi un compromiso de
participaciéon dentro de la plataforma que constituya una politica institucional y que trascienda a

los gobiernos de turno y a los intereses particulares de cada entidad o sector.

Lamentablemente en la practica esto no llega a cumplirse en su totalidad, debido a
factores que generan problematicas que impactan negativamente en la operatividad del Centro
MAC Lima Este y en la calidad de atencién a sus ciudadanos usuarios. Dentro de la
problematica presentada tenemos el no contar ain con un sistema de gestién de calidad
estandarizado e implementado que permita realizar un monitoreo eficiente, de igual forma no se
cuenta con un sistema unico que integre todos los sistemas de gestion (administrador de colas,
registro de asistencia y registro diario de incidencias), a fin de que la informacién pueda estar

automatizada y a disposicion de la entidad administradora en tiempo real.

Del mismo modo se presenta incumplimiento de los lineamientos de participacién en el
Centro MAC por parte de entidades con mayor demanda (se incumplen horarios, ocupacion
total de mdodulos asignados, control de la puntualidad y del perfil idbneo de su personal, entre
otros), esto afecta los tiempos de espera para los ciudadanos, ademas de acortar la capacidad
de atencion. No se aprecia en la mayor parte de los casos, una voluntad de mejora por parte de
las entidades que incumplen estos lineamientos y por parte de PCM como entidad
administradora, hace falta contar con un mecanismo efectivo de sancion para aplicar a estas
entidades que presentan incumplimientos permanentes de las condiciones sefialadas en los

acuerdos firmados, siendo el tinico mecanismo habilitado la separacién de la entidad, lo que
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implica un impacto negativo en la oferta de servicios y en la cantidad de atenciones

establecidas como meta anual para el Centro MAC Lima Este.

Entre otras deficiencias se presentan también demoras en la atencién de los
requerimientos necesarios para la operatividad, tales como mantenimientos urgentes o
adquisicion de materiales y bienes; esto por temas presupuestales de PCM y por engorrosos
procesos de aprobacion de dichos requerimientos. En lo concerniente al personal, se presentan
situaciones de estrés en algunos colaboradores pertenecientes a las entidades participantes,
debido a factores como elevada carga laboral, usuarios criticos y condiciones contractuales de

su entidad, lo que al final impacta en su calidad de atencion.

3.2. Teoriasobre la Problemética

3.2.1. Antecedentes Nacionales.

Dentro de los antecedentes nacionales, Peishot (2019), tuvo como obijetivo en su
trabajo de investigacién determinar de qué manera la gestion de la calidad de servicio de la
empresa Banca Enalta se relacionaba con la satisfaccion de sus clientes. Para ello aplicé una
metodologia cuantitativa, descriptiva correlacional y de tipo no experimental, empleando como
instrumento la recoleccion de informacion a través del llenado de encuestas tipo cuestionario. A
través del analisis con instrumentos estadisticos a las encuestas recopiladas, se llegé al
resultado de que los valores de la Chi cuadrado de Pearson eran menores a 0.05 por lo que se
validaban las hipoétesis especificas, validando por ende la hip6tesis general; concluyendo que la
gestion de la calidad presentaba un alto grado de importancia e influencia en la satisfaccion de

los clientes de la organizacion.

Recuenco (2023), en su investigacion tuvo como objetivo determinar como incidié la

gestion de calidad de servicio en la satisfaccion al cliente de las tiendas por departamento de
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Lima Metropolitana durante el afio 2022. Para ello aplicé una metodologia de enfoque
cuantitativo, con un nivel correlacional y disefio no experimental. Se utiliz6 como instrumento
las encuestas para recoleccion de datos, aplicando técnicas estadisticas. El resultado obtenido
present6 un coeficiente de correlacion de Spearman (rho) de 0,766 lo que se expresa como
muy alta, concluyendo que existia una alta y significativa relacion entre la gestion de la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en las tiendas por departamento de Lima Metropolitana,

2022.

3.2.2. Antecedentes Internacionales.

Como antecedentes de investigacion internacional, Tortoriello (2020), tuvo como objeto
de su trabajo de investigacion determinar la relacién entre la calidad de servicios percibida y el
nivel de satisfaccion de los clientes de un gimnasio en la ciudad de Neuquén (Argentina). Se
empled una metodologia de investigacion de tipo cualitativa no experimental con aportes de
herramientas cuantitativas. Como instrumento de recoleccion de informacion se emplearon
grupos focales y encuestas tipo entrevistas semiestructuradas a dos muestras de diferentes
sucursales del gimnasio, equivalentes al 10% de clientes de cada sede y se aplicé analisis
estadisticos de los datos recolectados. Los resultados del estudio y del analisis de los datos
permitié establecer que el nivel de satisfaccion de los clientes de las dos sucursales
comparadas era alto en relacion de la calidad percibida del servicio. La media de la calidad de
servicio en la sucursal 1 fue de 3,23 sobre 5, en tanto en la sucursal 2 la media se ubic6 en
3,67 sobre 5, existiendo puntajes negativos por debajo de 3 relacionados a ciertos aspectos por
mejorar. Se concluy6 que la calidad de servicio presenta una respuesta efectiva en las
expectativas de los clientes y se determinaron los aspectos a mejorar en la empresa para la

satisfaccion de estas expectativas.

Camacho (2023), en su tesis tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestion

de calidad respecto a la satisfaccion de los clientes de una empresa de reparacion de celulares.

37



Para ello aplico una metodologia de investigacién de tipo cualitativa - cuantitativa de método
correlacional, utilizando como instrumentos de recoleccion de informacion fuentes bibliogréficas
y aplicando técnicas de investigacion de campo y descriptiva, aplicacion de encuestas tipo
cuestionario a una muestra de 65 clientes de la empresa, realizando el analisis estadistico de la
informacion a través de la herramienta SPSS. Basado en los resultados del procesamiento de
la informacion recabada, se concluyé que existia una marcada tendencia de que los clientes de
la importadora Manzana Rota no se encontraban del todo satisfechos con los servicios
ofrecidos y en lo concerniente al resultado del valor p del Chi cuadrado de Pearson se obtuvo
0.41 como coeficiente, valor inferior al estandar, lo que demostraba que existia relacion entre la

gestion de la calidad y la satisfaccion de los clientes.

3.2.3. Bases Teodricas.

Calidad:

Mas y Rubi y Nieves (2022), sefialan que desde un enfoque tangible corresponde al uso
del recurso, el tiempo de produccion, entre otros factores, y desde un enfoque intangible

constituye la percepcion del usuario respecto al servicio o producto.

Segun Correa-Hidalgo y Vélez-Mendoza (2023), es uno de los pilares principales dentro
de la mejora organizacional y se involucra en la construccién del futuro de la organizacion, ya
gue la enfoca en la capacidad de brindar productos y servicios a un mercado cada vez mas

demandante y competitivo.

Amaya, Felix, Rojas y Diaz (2020), consideran que desde sus inicios se orienté la
calidad hacia el enfoque de “cero defectos” y durante los afios se produjo un desarrollo de esta
definicion, planteandose actualmente como la satisfaccion completa de las necesidades,

requerimientos y deseos de los usuarios.
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Servicio:

Segun Mas y Rubi y Nieves (2022), corresponde al resultado que generan las
actividades realizadas por la organizacion para satisfacer a sus usuarios, por lo tanto no

constituye un producto tangible.

PCM-SGP (2022) en su normativa sobre calidad, lo define como el producto intangible
gue las entidades publicas entregan a las personas, enmarcados dentro de sus competencias y
atribuciones y que, al lograr satisfacer las expectativas y necesidades del usuario, producen

valor publico.

Servicio Publico:

Para Izquierdo (2021), los servicios publicos constituyen la finalidad de la gestion estatal
y su provisiéon debe estar enfocada en mejorar la calidad de vida de la poblacién, ademas estos
servicios se consideran bienes publicos ya que su valor es compartido por la sociedad en

general.

Calidad de Servicio:

Correa-Hidalgo y Vélez-Mendoza (2023), consideran que es un indicador de cuan
cordial y respetuoso ha sido el trato recibido por los usuarios de parte de los colaboradores de

la organizacién, asi como el nivel de confianza generado.

PCM-SGP (2019) en su normativa técnica sobre calidad, la define como el nivel en que
el Estado cumple con satisfacer las expectativas y necesidades de los usuarios a través de los

bienes y servicios que brindan las instituciones publicas.

Izquierdo (2021), sostiene que se construye en la mente del consumidor de acuerdo a

Su propia percepcion y se basa en comprender las necesidades del usuario del servicio,
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excediendo sus expectativas. La satisfaccion del usuario esta directamente relacionada con

esto.

Para Crispin, Martel y Torero (2020), aplicar la calidad en el servicio da como resultado
la satisfaccion y fidelizacion del cliente. La primera interaccion entre el usuario y el trabajador
de la institucion es de suma importancia debido a que genera una impresion inicial sobre la

organizacion, constituyendo la percepcion que se llevara el usuario.

Pincay-Morales y Parra-Ferié (2020), sefialan que algunos autores consideran dos
dimensiones de evaluacion para la calidad de un producto o servicio: segun los beneficios que

aporta y segun los problemas que genera.

Gestion:

Mas y Rubi y Nieves (2022), consideran la gestién como un conjunto de técnicas y
conocimientos que permiten utilizar y aplicar de manera éptima los insumos disponibles, ya sea

en corto o largo plazo.

Gestion de la Calidad de Servicios:

De acuerdo a Cepeda y Cifuentes (2019), el enfoque inicial que se tenia de gestién de
la calidad se relacionaba fundamentalmente con la inspeccion. Esta vision ha evolucionado
incorporando otros aspectos orientados hacia una gerencia estratégica. Actualmente tanto las
instituciones privadas como publicas se desarrollan en entornos mas complejos por lo que
requieren de una estructura para gestionar y medir la calidad en las actividades que realizan,
incluyendo los avances tecnoldgicos que ocasionan continuos cambios en las areas de

servicio, asi como nuevas expectativas por parte de los usuarios.

Pereda (2021), sefiala que el sistema dirigido a gestionar la calidad busca mediante la

interaccion de procesos cumplir los objetivos institucionales, siendo requerido para ello el
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compromiso de todo el equipo liderado por la alta direccion. Busca que la institucion cubra las
necesidades de los usuarios a través de un proceso de mejora continua de sus servicios y/o

productos, de acuerdo a las reglas establecidas por el usuario.

Segun Correa-Hidalgo y Vélez-Mendoza (2023), la dimensién de la gestion de la calidad
viene a ser la atencién al usuario, es decir, los servicios que proporciona la empresa a fin de
brindar un producto y que estos servicios se puedan obtener con la mayor celeridad, logrando

una conexion con el cliente para anticiparse a sus necesidades.

PCM-SGP (2019), sefiala que el modelo para la Gestién de Calidad de Servicios se
estructura en seis componentes, los cuales son: conocimiento de las necesidades y
expectativas de los usuarios, identificacion del valor del servicio, fortalecimiento del servicio,
medicién y analisis de la calidad del servicio, liderazgo y compromiso de parte de la Alta

Direccién y contar con una cultura de calidad de servicio en la institucion.

Amaya, Felix, Rojas y Diaz (2020), consideran que dentro de la gestién de calidad los
principios mas destacados son: satisfaccion del cliente, liderazgo, gestion del talento humano,
gestion de los procesos, mejora continua y relacion con los proveedores. Estos principios

deben ser asumidos por la organizacion para consolidar los sistemas de gestion de calidad.

Segun Vera (2023), la gestidn de la calidad fomenta la implementacion de un sistema
dentro de las organizaciones, que permita identificar los requerimientos de los usuarios, que

sean alcanzables a fin de satisfacerlos.

Naranjo y Caisa (2023), identifican siete acciones para promover la calidad: contar con
una filosofia de mejora continua, observacion y comunicacion con el cliente, realizar encuestas
para medir la satisfaccion de usuarios, contar con buzén de quejas y sugerencias, analizar los

procesos criticos, aplicar un sistema de medicion de la calidad y dar formacién sobre la calidad.
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Satisfaccion del usuario:

PCM-SGP (2019), la define como la valoracion que realizan los usuarios basada en su

percepcion sobre la calidad del bien o servicio recibido.

Segun Carballo, Arellano y Molina (2024), la satisfaccion de las expectativas del cliente
0 usuario tiene un papel muy importante para el éxito de la organizacion, porque un usuario
satisfecho volvera a consumir el servicio que brinda la organizacion y talvez promoverd la
misma. La satisfaccion de las expectativas del cliente es un tema decisivo que requiere
establecer contacto con él, a fin de poder identificar los factores que determinan su
satisfaccion, lo cual puede resultar en una tarea dificil, ya que en el proceso el usuario puede
sentirse obligado de responder o pensar que se intenta recabar informacién como parte de un

comportamiento hostil de los empleados de la organizacién, lo cual se debe evitar.

De acuerdo a Lingan, Ramén, Flores, Flores y Capcha (2024), los principales
indicadores de satisfaccion son: el tiempo de atencion, la calidad de atencién y la buena

gestion.

Valor Publico:

PCM-SGP (2022) en su normativa, sefiala que son los resultados efectivos hacia las
necesidades y expectativas de los usuarios. Se crea cuando los bienes, servicios y

regulaciones que brinda el Estado se orientan a generar beneficios para la sociedad.

Segun Inga-Solis, Marcillo y Castillo (2023), viene a ser un modelo que se constituye en
base a las necesidades e intereses de los ciudadanos, los que son resueltos mediante una
gestion publica efectiva y eficiente, complementada por politicas publicas que posibiliten la
equidad y prosperidad social. Consideran que las entidades publicas locales han limitado el

valor publico, lo que ha distanciado a los ciudadanos.
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Relacion de la ciudadania con el Estado:

Villanueva, Valera y Pérez (2022), consideran que conocer el nivel de satisfaccion del
usuario beneficia a las instituciones publicas, ya que permite identificar cuéles son las
insatisfacciones respecto al servicio. La relacion entre la comunicacion interna de la entidad y
el impacto que esto tendria en la satisfaccion del usuario externo, se debe aplicar de la manera

mas adecuada porque esta relacionada con la calidad del servicio brindado.

De acuerdo con Asenjo, Contreras, Bazan y Raygada (2021), es muy importante para el
ciudadano en su relacion con el Estado tener la posibilidad de realizar sus tramites, pues con
ello accede a derechos. La simplificacion de tramites y la articulacion entre las entidades que
los brindan resulta fundamental en el &mbito de lucha contra la corrupcion y el rumbo hacia una

modernizacion estatal, ya que permite acortar las brechas entre la ciudadania y el Estado.

3.3. Analisis de la Problematica

3.3.1. Problematica identificada.

Dentro de la operatividad del Centro MAC Lima Este, se destacan dos problemas
fundamentales respecto a los tramites mas demandados y que afectan la calidad: los altos

tiempos de espera y la limitada capacidad de atencién.

Las principales incidencias que se vienen presentando en la operatividad diaria y que

contribuyen a la problematica, fueron las siguientes:
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e Mayor porcentaje de atenciones concentradas en menos de la mitad del total de

entidades:

Las entidades cuyos servicios han tenido mayor demanda durante la segunda mitad del
afio 2023 han sido: MIGRACIONES(Pasaporte), BN, RENIEC, SUNAT, MTC, PODER
JUDICIAL y MTPE. Sus atenciones acumuladas representan un 77.92% de atenciones totales,
quiere decir que estas siete entidades absorben mas de la mitad de las atenciones que se
brindan en el Centro MAC Lima Este, en tanto la diferencia se distribuye entre las diez
entidades restantes que integran el mencionado centro de atencion multiservicio, como se

grafica en la siguiente imagen:

Casi un tercio del total de entidades no llega ni al 1% del total general de atenciones
como son: INDECOPI, SIS, SUNEDU, RR.EE. CAMI y SUCAMEC. Las dos ultimas ya no

forman parte del Centro MAC debido justamente a su escasa demanda.

¢ Incumplimiento de horario establecido y dotacién de personal:

Dentro de las entidades que absorben casi las 3/4 partes del total de atenciones, se
encuentran algunas que presentan problemas de incumplimiento de horarios, asi como
asignacion de la dotacion completa de personal para ocupar al 100% los médulos asignados

para la prestacion de sus servicios.

El horario actual de atenciéon de los Centros MAC en Lima es de lunes a viernes de
08:30 a 18:00 horas y los sdbados de 8:30 a 13:00 horas (desde diciembre del 2023 ya no se

atiende los dias feriados calendario).

El que existan entidades que laboran en horario diferenciado, repercute en la calidad del
servicio que se busca brindar, debido a que existen franjas horarias en las cuales el ciudadano
no cuenta con opcién de atencion presencial en el Centro MAC Lima Este. En el segundo

semestre 2023 se tenian los casos de MIGRACIONES (horario hasta las 17:00), RENIEC
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(atencion de lunes a viernes hasta las 16:30, no labora sdbados ni dias no laborables
compensables), RREE (atencion de lunes a viernes hasta las 17:00, no labora feriados),
SUNAT con rangos horarios en los cuales la dotacion de personal queda incompleta para cubrir

la demanda, debido a los horarios escalonados de ingreso y salida que maneja el personal.

Dentro de las entidades con mas baja demanda se tenia a INDECOPI con horario de
atencion hasta 17:30 y no atencion los sabados, INPE con horario de 09:00 a 18:00 y SUNARP

con atencién hasta las 17:30.

Respecto a la ocupabilidad, hay entidades que no vienen ocupando el 100% los
mddulos asignados, produciéndose capacidad instalada ociosa, pues no brindan atencion. Asi
tenemos a BN, RENIEC, RREE y SUNAT (maneja horario escalonado, lo cual implica franjas
horarias donde solo atiende uno o dos mdédulos de los tres asignados) y PJ (ocupa dos

modulos en la mafiana y en la tarde solo uno).

Debido a la demanda de publico y los horarios diferenciados que tiene algunas
entidades, nos hemos vistos obligados a manejar atenciones con aforo limitado para RENIEC,
MTPE y SUNAT. En el caso de MIGRACIONES la atencién en con citas previas que se
solicitan a través de su propia web institucional. Esto implica que debemos monitorear
diariamente la cantidad de personas en espera de atencién y estimar el tiempo por cada
tramite, de tal manera que podamos contabilizar la cantidad de cupos de atencién maximos que
podemos repartir hasta la hora de cierre de la entidad. Este proceso muchas veces nos genera
guejas de parte de los ciudadanos que llegan cuando ya se han repartido todos los cupos de
atencion y que exigen gue el servicio que demandan se atienda en el horario de atencién del

Centro MAC y no en un horario “diferenciado” que los afecta y vulnera sus derechos.
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e Tardanzas e inasistencias reiteradas del personal de algunas entidades:

Se presentaron casos de tardanzas e inasistencias no cubiertas que afectaron la
atencion ciudadana al disminuir la oferta de asesores para brindar los servicios en ciertos
tramos horarios. Una inasistencia de personal no cubierta por su entidad, implica que no se
complete la ocupacion total de médulos lo que ocasiona que se deje de atender ciudadanos.
Entre las entidades mas recurrentes en tardanzas e inasistencias destacaron: RENIEC, MTPE

y RREE.

» RENIEC durante el segundo semestre del 2023 es la entidad que mas tardanzas y faltas

de personal ha presentado, acumulando 111 tardanzas y unas 16 inasistencias.

» MTPE acumulé 91 tardanzas y 3 inasistencias.

» RR.EE. acumul6 66 tardanzas y 39 inasistencias ya que desde el 15 de noviembre 2023
ya no envié personal para brindar sus servicios en la nueva sede de Santa Anita,

guedando pendiente su participacion.

e Tiempos de esperay atencién mayor a lo establecido en los acuerdos de servicio:

Debido a los factores de incumplimiento de ocupabilidad total de modulos, tardanzas y
ausentismos de personal, horarios diferenciados e interrupciones del servicio por problemas
técnicos, las entidades con mayor demanda no llegan a cumplir con el rango de tiempos
Optimos que se sefialan en los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) que se suscribe entre la
entidad administradora (PCM) y las entidades participantes, donde se establecen los
indicadores que deben mantenerse para una atencion de calidad en base al andlisis de

indicadores de sus servicios que realizan las mismas entidades.
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Las entidades analizadas han tenido tiempos promedio de espera y atencion por encima
del tiempo limite establecido, lo cual impacta negativamente en la calidad del servicio que se

pretende brindar al ciudadano.

e Interrupciones de atencién por fallas de sistemas o equipos:

A lo largo del afio 2023 se han presentado casos de interrupcion de los servicios de
algunas entidades debido a caidas de sus sistemas, averia en sus equipo o pérdida de
conexion con otras entidades como RENIEC o MIGRACIONES para validar datos de los

ciudadanos, nacionales y extranjeros respectivamente.

Dentro de las entidades con mayor cantidad de interrupciones del servicio por fallas
técnicas, se encuentran cinco de las entidades que encabezan el ranking de las méas

demandadas (RENIEC, MTPE, PJ, MIGRACIONES y SUNAT).

» RENIEC es la entidad con un mayor acumulado de interrupciones de sus servicios (58
interrupciones), siendo el tiempo promedio de duracion de sus interrupciones 4 horas 30

minutos, habiendo llegado a un maximo de interrupcion de 7 horas 10 minutos.

» MTPE con un acumulado de 26 interrupciones y un tiempo promedio de 3 horas 30

minutos, habiendo tenido un pico maximo de 9 horas de interrupcion.

» PJcon un acumulado de 24 interrupciones y un tiempo promedio de 6 horas 17 minutos,

habiendo tenido un pico maximo de 10 horas 30 minutos de interrupcion.

» MIGRACIONES con un acumulado de 20 interrupciones y un tiempo promedio de 3
horas 25 minutos, habiendo tenido un pico maximo de 6 horas 50 minutos de

interrupcion.

» SUNAT con un acumulado de 17 interrupciones y un tiempo promedio de 3 horas 28

minutos, habiendo tenido un pico maximo de 6 horas 30 minutos de interrupcion.
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e Limite en el campo de accién del Supervisor del Centro MAC:

Debido a que cada entidad participante es independiente en cuanto a los
procedimientos y requisitos para brindar sus tramites de acuerdo a sus TUPA, la conexién de
sus sistemas, asi como a la asignacion de su personal y el procedimiento sancionador para su
personal que incumple los protocolos de atencion; estos factores limitan el campo de accién del
Supervisor del Centro MAC, quien en algunos temas no puede tomar accion directa, solo
acciones de coordinacion con la entidad y un manejo interno con los ciudadanos usuarios a fin

de aminorar cualquier impacto de insatisfaccién ocasionada por alguna incidencia.

e Funcionalidad limitada del Sistema de Colas actual:

El sistema administrador de colas denominado NOVO-SGA es un sistema
implementado desde mediados del afio 2020, por el cual no se emiten tickets de atencidn
impresos, sino que se registran los datos del ciudadano y la inicial de su primer nombre mas su
apellido paterno aparecen en pantalla al momento del llamado de turno, sefialando la ventanilla

donde debe acercarse de acuerdo al tramite que va a realizar.

Es un sistema bésico que ha tenido que adecuarse a lo largo de este tiempo en base a
las casuisticas y necesidades reales de atencion (por ejemplo, solo permitia la creacién de una
cantidad limitada de ventanillas, no permitia reactivar un turno en abandono y no contaba con
un sistema de reporteria detallado). De acuerdo a los requerimientos de la Supervision, el
equipo de Especialistas Tl han podido desarrollar aplicaciones que han servido de “parches”
para complementar los requerimientos solicitados en el sistema de colas, sin embargo, hay
ciertas limitantes que no se han podido subsanar y que implican una afectacion en la gestion

del monitoreo de la calidad de los servicios.
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e Falta de un Sistema de Gestion de Calidad estandarizado a la realidad:

No se cuenta con un sistema implementado de Gestion de Calidad para los Centros
MAC, que permita estandarizar indicadores, procesos y mecanismos de accion para las
casuisticas mas frecuentes. Se cuenta con formatos y aplicativos para el control diario y
registro de incidencias, ausentismos, tardanzas, reclamos y felicitaciones, sin embargo, no se
ha estandarizado el procedimiento de llenado ni se han unificado y automatizado para el
manejo de la informacion y para la gestion de andlisis y seguimiento de la operatividad de los
Centros MAC. A necesidad de la SGP-SSCS se nos solicita la informacién que debe ser
procesada manualmente en muchos casos, lo que demanda tiempo y no resulta practico para

simplificar la gestion.

Actualmente en base a la implementacién progresiva de la Normativa Técnica de
Calidad, un equipo técnico de PCM-SGP con el apoyo de los Supervisores de Centros MAC,
vienen disefiando los formatos de control de procedimientos y procesos, a fin de contar con un

sistema automatizado y estandarizado para gestionar la calidad.

e Situaciones de estrés en el personal de atencién:

Debido a la carga laboral diaria de trabajo, asi como a otros factores que implican desde
temas personales hasta condiciones contractuales laborales, problemas en el sistema o
diversas casuisticas que surgen durante el proceso de tramite que se brinda al usuario y que
afectan su gestién; muchos colaboradores experimentan problemas de estrés, lo cual genera
un impacto negativo en el cumplimiento correcto de los protocolos de atencion tales como
amabilidad, empatia, capacidad de gestion, puntualidad, etc., lo que afecta la calidad en el
servicio y muchas veces impulsa al colaborador a solicitar a su entidad un cambio de area o a

buscar nuevas oportunidades laborales e incluso pueden afectar su salud.

49



e Falta de mayor difusion e impulso de los servicios virtualizados:

Existen varios servicios publicos que se encuentran virtualizados y que cualquier
ciudadano puede gestionarlos desde un computador e incluso desde su celular, sin embargo,
debido a la legislacion que prohibe la publicidad estatal, este avance de simplificacién no ha
podido ser difundido en los medios masivos de comunicacion y su difusion solo se da a través
de los canales y redes institucionales, a los que muchas veces solo accede cierto sector de la

poblacién, no llegando a ser difundido como realmente deberia.

Adicionalmente, existe aun un grupo poblacional renuente a utilizar la tecnologia
disponible para realizar un tramite, ya sea por la brecha etaria, desconocimiento del uso de la
tecnologia o por desconfianza de que un documento digital sea rechazado al momento de
presentarlo, debido a que en plena era digital todavia un sector importante sigue viviendo en la

“era del papel”.

En el Centro MAC contamos con un médulo denominado MAC Express implementado
por PCM, que ayuda a los ciudadanos a realizar tramites digitalizados y sirve de contingencia
muchas veces, cuando se agotan los cupos para realizar algunos tramites presenciales. Sin
embargo, cuando se les ofrece a los ciudadanos realizar el mismo tramite de manera virtual
para que no tengan que esperar la cola de atencién, muchos se resisten y prefieren esperar por
largo tiempo hasta que pueda atenderse presencialmente o prefieren retornar otro dia si los

cupos de atencién ya se agotaron.

o Falta de celeridad en la atencién de requerimientos del Centro MAC Lima Este:

El Centro MAC no cuenta con presupuesto propio al no tener la categoria de institucién
publica, sino que es una plataforma multiservicio a cargo de la institucién PCM, por lo cual la
atencion de requerimiento de personal, Utiles de oficina, suministros, bienes, servicios de

mantenimiento, pago de servicios, entre otros, responden al plan presupuestario de la entidad
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administradora. Esto genera que se presenten deficiencias relacionadas a demoras en la
atencion de los requerimientos, necesarios para la operatividad, lo cual impacta indirectamente
en la prestacion de los servicios y por consiguiente en la calidad que se espera brindar en la
atencion al ciudadano. De igual modo impacta en la labor del servidor publico, ya que, al no
contar con la dotacion requerida de insumos o materiales de manera oportuna, asi como
buenas condiciones en los equipos y mobiliario, se vera reflejado en la eficiencia de su

desempefio, de cara al publico.

Muchos requerimientos de servicios de mantenimientos, materiales de oficina y bienes
gue estuvieron programados para su realizacion el segundo semestre 2023, fueron dejados de
lado por temas presupuestarios y por el proceso de mudanza de sede MAC Lima Este. Es
importante reducir la brecha de tiempo entre la elevacion del informe de solicitud del
requerimiento y su cumplimiento. En algunos casos presentaron demora de hasta seis meses o

hubo que reprogramarlos para el 2024.

Los casos mas urgentes de mantenimientos de mobiliarios, equipos o sistemas como
climatizacion y alarmas deben realizarse en el periodo contemplado, caso contrario se afecta la
vida util de los mismos y, por consiguiente, ante una eventual averia, se afecta el cumplimiento
de la calidad en aspectos de infraestructura, tanto para el personal como para el publico

usuario.

3.3.2. Situacion actual y percepcién de los usuarios.

Desde el afio 2022 la SGP implement6 una Unidad Funcional integrada por un equipo
de especialistas que se encargan del proceso de implementacion, gestion y monitoreo de la

Plataforma MAC como una forma de descentralizacion de funciones dentro de la jefatura.

Este equipo viene trabajando junto con el equipo de Coordinadores y Supervisores de

Centros MAC para la implementacién de un sistema de gestion de calidad estandarizado de
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acuerdo a la normativa aprobada en el 2022, para la evaluacién y mejora de los servicios

publicos.

En el siguiente gréafico se podra visualizar las fases y pasos disefiados para la

implementacion:

Figura 23

Fases de evaluacion y mejora segun la NTGCSP

Fases y pasos para la evaluacion y mejora de los bienes y servicios publicos de acuerdo
a la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios Publicos (Norma Técnica

N° 001-2022-PCM-SGP)
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Nota: Normativa técnica de calidad

Se viene trabajando en la primera fase, realizando la revisién de los procesos y sus

procedimientos, asi como disefiando los formatos y documentacién para la medicién de
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indicadores de gestion, relacionados al cumplimiento de los acuerdos ANS para el tema de

calidad en la prestacion de los servicios que brindan las entidades dentro de MAC.

Del mismo modo se viene revisando los ANS y sosteniéndose reuniones con la alta
direccion de las entidades participantes, a fin de ajustar los indicadores a la realidad operativa,
exhortar al cumplimiento de los compromisos acordados y evaluar la incorporacion, ampliacion,

difusion o reduccién de tramites sujetos a su demanda.

En lo referente a la percepcion de los ciudadanos usuarios respecto al Centro MAC
Lima Este, a pesar de las incidencias descritas en el presente capitulo, se cuenta con un buen
nivel de aceptacion del publico, lo cual se refleja en el resultado de la Gltima encuesta de
satisfaccion realizada por PCM con apoyo de una institucion educativa, asi como en la
expresion de los usuarios a través de los reclamos y felicitaciones presentadas. Este respaldo
del publico sirve de motivacion tanto a la parte administradora del Centro MAC Lima Este como

a los servidores publicos que prestan servicio dentro de esta sede.

Se muestra el resultado de la encuesta de satisfaccion 2022 respecto al Centro MAC

Lima Este, efectuada para los Centros MAC a nivel nacional:
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Figura 24

Resultado de la encuesta de satisfaccion MAC Lima Este 2022

Calificacion MAC Lima Este — Encuestas MAC 2022
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RECOMENDARIA EL CENTRO MAC LIMA ESTE

Nota: Elaboracién propia

Se puede apreciar en los resultados de la encuesta que la calificacion mas baja se
encuentra en los tiempos de espera y atencién, lo que impacta negativamente en la
satisfaccion general y en la disposicion del ciudadano para recomendar el Centro MAC. Ambos

puntos se relacionan con las probleméticas descritas en el presente capitulo.

En lo referente a los reclamos recibidos en el 2023, se recibieron cinco (5) reclamos de
ciudadanos, de los cuales cuatro pertenecen a entidades (dos relacionados a interrupcion por
problemas de sistema y dos relacionados al trato del personal) y uno sobre procedimiento de
Orientadora MAC.
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En cuanto a las Felicitaciones recibidas en el 2023, el Centro MAC Lima Este, muestra

el siguiente desempefio en cuanto a felicitaciones recibidas:

Tabla 5

Felicitaciones recibidas por mes 2023

Cantidad de felicitaciones recibidas - MAC Lima Este 2023

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre  Total

2 3 1 1 2 4 4 2 19 0 5 8 5l

Nota: Fuente Libro de Felicitaciones- MAC Lima Este

La entidad INPE encabeza el ranking de entidad mas felicitada a lo largo del afio con 18
felicitaciones, seguida de felicitaciones generales para todo el personal del Centro MAC con 10

felicitaciones y en tercer lugar la entidad MTPE con 9 felicitaciones.

Curiosamente esta ultima entidad (MTPE) es la que presenta un mayor tiempo
promedio de espera, sin embargo, los ciudadanos reconocen el trato del personal y el resultado

del tramite, lo cual se traduce en una satisfaccion contenida u oportunidad.

Contrastando los resultados de la Gltima encuesta de satisfaccion, asi como la cantidad
de reclamos recibidos y las felicitaciones registradas, se puede sefialar que se cuenta con un
buen nivel de aceptacion y preferencia de los usuarios, quienes prefieren acudir al Centro MAC
Lima Este a realizar sus tramites en lugar de acudir a las mismas entidades. Es necesario
trabajar en la mejora de las incidencias presentadas a fin de garantizar una calidad sostenida
en la prestacion de los servicios y el cumplimiento de los objetivos de la modernizacién en la

gestion estatal.
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Capitulo IV: Principales Contribuciones

4.1. Descripcion de Alternativas de Solucion

4.1.1. Identificacién de Posibles Soluciones.

Para poder identificar las posibles soluciones que se podrian implementar, previamente

abordaremos el dimensionamiento actual de la problemética.
4.1.1.1. Dimensionamiento de la Realidad Problematica:

Como se sefialé en el capitulo anterior son dos los problemas fundamentales que
vienen afectando la calidad de servicio: los altos tiempos de espera y la limitada capacidad de

atencion.

La problematica se representa en el siguiente diagrama de causa y efecto:

Figura 25

Diagrama causa-efecto de problematica MAC Lima Este
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Nota: Elaboracion propia
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Esta problemética esta dimensionada principalmente en 7 entidades (MIGRACIONES,
BN, RENIEC, SUNAT, MTC, PODER JUDICIAL y MTPE) que concentran el 77.92% de las
atenciones, casi 3/4 de la totalidad de atenciones de todo el Centro MAC Lima Este, como se

visualiza en la gréfica siguiente:

Figura 26

Atenciones por entidad MAC Lima Este

PORCENTAJE DE ATENCIONES POR ENTIDAD - MAC LIMA ESTE (2023)
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Nota: Fuente Sistema de Colas MAC Lima Este

En la tabla siguiente se muestra el ranking de los diez servicios mas demandados

durante el afio 2023:



Tabla 6

Demanda por servicios MAC Lima Este 2023

Servicios mas demandados 2023 - MAC Lima Este

Entidad Servicio Total
Banco de la Nacion Pago de tasas 44 908
RENIEC Entrega de DNI 24,652
MIGRACIONES Emisién de Pasaporte Electrénico 21,021
MIGRACIONES Entrega de Pasaporte Electronico 20,737
MTC Entrega de Licencia de Conducir 17,135
Poder Judicial Certificado de Antecedentes Penales 15,002
SUNAT Orientacion tributaria 13,554
MTPE Carnet de Construccién Civil RETCC 12,723
RR.EE. Apostillado y Legalizaciéon de documentos 8,385
RENIEC gz?gsvacién de DNI /Rectificacién de Imagen y 7,205

Nota: Elaboracién propia. Data del sistema de colas.

Los factores que contribuyen a que se presente la problemética sefialada se analizaron

en el capitulo anterior y se resumen a continuacion aquellos que tienen una implicancia directa:

e Incumplimiento de horario establecido y dotacidn de personal:

En la siguiente tabla se muestra los horarios diferenciados, dotacién de personal y

observaciones de las entidades con mayor participacion:
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Tabla 7

Horarios de entidades més demandadas y dotacion de personal

Comparativo de horarios y dotacion de personal de entidades con mayor demanda

Cant. Cant. Dotacion de
Entidad modulos  médulos Horario Observaciones

[
asignados utilizados personal (%)

L-V 8:30 a 17:00 hrs./ Entre 13:00 a 15:00 hrs. media

0,
MIGRACIONES 8 6 80% Sab 8:30 2 13:00 hrs. dotacidn por alternancia de refrigerios
BN 6 5 33% Horario MAC Enlre.1’3:00 a 15:00 hl:S. medla. .
dotacién por alternancia de refrigerios
Entre 13:00 a 15:00 hrs. media
RENIEC 4 9 50% L-V 8:30 3 16:30 hrs. dotacion por alternancia de refrigerios.

No laboran sabados ni dias declarados
no laborables para sector pablico

Personal con horarios escalonados. De
SUNAT 3 3 70% Horario MAC 8:30 2 9:30 hrs. y de 17:00 a 18:00 hrs.
Un solo personal

MTC 1 1 100%  Horario MAC Sin interrupcion, dos turnos de personal

Sin interrupcion, dos turnos de personal.

o .
PJ 2 2 75% Horario MAC En turno tarde media dotacién

MTPE 3 2 67%  L-V830a17:00hrs Crive 13:00215:00frs. meda
dotacién por alternancia de refrigerios

Nota: Elaboracién propia

Se aprecia en la imagen siguiente, a un grupo de ciudadanos siendo informados por los

Orientadores sobre el cierre de una entidad debido al aforo lleno:
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Figura 27

Proceso de orientacion a ciudadanos

e

Nota: Elaboracion propia

e Tardanzas e inasistencias reiteradas del personal de algunas entidades:

En la siguiente tabla se aprecia las tres entidades que presentaron una mayor cantidad

de tardanzas e inasistencias durante el segundo semestre del 2023, dos de ellas

pertenecientes al grupo de entidades con mayor demanda:

Tabla 8
Ranking de tardanzas e inasistencias segundo semestre 2023

Ranking de tardanzas e inasistencias
jun-dic 2023 - MAC Lima Este

Tardanzas Inasistencias

Entidad Acumuladas Acumuladas
RENIEC 111 16
MTPE 91 3
RR.EE. 66 39

*RR.EE. dejé de enviar personal desde nov 2024

Nota: Fuente registro de asistencias 2023 MAC Lima Este

60



e Tiempos de Esperay Atencion mayores a lo establecido en los acuerdos:

En la siguiente tabla podemos apreciar los tiempos reales de espera y atencién que han

tenido que esperar los usuarios en el periodo de muestra del segundo semestre 2023,

comparado a los tiempos maximos sefialados en los acuerdos de firmados por las entidades:

Tabla 9

Promedios de tiempos de espera y atencion

Promedio de Promedio

. Tiempo de Tiempo de
Entidad Tiempode de Tiempo P.romedlo de E5per: Max. Atenci:n Méx. Tienlpo Total
.. Tiempo total Max. ANS
espera  de atencién ANS ANS

MTPE CARNET 01:07:57 00:10:20 01:18:17 00:30:00  00:07:00 4 00:37:00
SUNAT 00:55:41 00:09:33 01:05:13 00:15:00  00:10:00 g 00:25:00
MIGRACIONES TRAMITES 00:54:05 00:05:26 00:59:32 00:30:00  00:07:00 ~ 00:37:00
PODER JUDICIAL 00:42:24 00:02:37 00:45:00 00:06:00  00:02:00 g 00:08:00
RENIEC TRAMITES 00:37:50 00:04:20 00:42:10 00:15:00  00:07:00 ~ 00:22:00
MTC 00:23:30 00:01:47 00:25:18 00:10:00  00:06:00 g 00:16:00
BANCO DE LA NACION 00:20:57 00:01:15 00:22:12 00:07:00  00:03:00 " 00:10:00

Nota: Elaboracion propia. Data del sistema de colas

La imagen siguiente muestra un escenario de zona de espera en horas de mayor aforo:

Figura 28

Zona de espera en horas de alta demanda

Nota: Elaboracion propia

61



e Interrupciones de atencién por fallas de sistemas o equipos:

En la siguiente tabla veremos el resumen de las interrupciones presentadas en el

segundo semestre del 2023:

Tabla 10
Interrupciones de sistema por mes - 2023

CANTIDAD DE INTERRUPCIONES POR MES - 2023

ENTIDAD INVOLUCRADA JUNIO JULIO AGOSTO  SETIEMBRE NOVIEMERE DICIEMBRE AE:;?&:?
RENIEC 9 20 7 10 5 7 58
MTPE 2 8 10 5 0 1 26
INPE 2 4 6 4 4 5 25
PJ 0 1 13 8 1 1 24
MIGRACIONES 4 7 2 2 2 3 20
SUNAT 1 6 0 5 2 3 17
ESSALUD 2 5 3 1 2 3 16
MTC 0 0 2 5 1 1 9
MININTER 1 2 0 1 1 4 9
BN 1 0 4 1 1 0 7
ONP 0 3 1 1 0 0 5
RR.EE. 0 1 3 1 0 0 5
SUNARP 0 1 4 0 0 0 5
PRODUCE 0 1 2 1 0 0 4
SUNEDU 0 2 1 1 0 0 4
SIS 0 1 0 0 0 0 1
INDECQPI 0 0 0 0 0 0 0
SUCAMEC 0 0 0 0 0 0 0
Acum. por Mes 22 62 58 46 19 28 235

* En Octubre 2023 no hubo atencién por mudanza a nuevo local en Santa Anita

Observaciones: * SUCAMEC oper6 hasta Setiembre 2023, se retiré por baja demanda

Nota: Elaboracién propia. Registro de incidencias técnicas del area TIC MAC Lima Este

e Limite en el campo de accién del Supervisor del Centro MAC:

En la siguiente tabla vemos el alcance de accién del Supervisor frente a los tipos mas

frecuentes de incidencias que afectan la calidad del servicio:



Tabla 11

Campo de accién del Supervisor MAC segun tipo de incidencias

Principales incidencias y campo de accion del Supervisor del Centro MAC

Tipo de Incidencia Campo de accion del Supervisor MAC

Elaborar un anélisis del impacto y elevar informe a PCM para
coordinar con la entidad el cumplimiento de horario, a fin de no
afectar a los ciudadanos.

Entidad no cumple con horario MAC, maneja un
horario diferenciado

Coordinar con el representante de la entidad al momento de la
incidencia para cubrir al personal faltante.

Ausentismos o tardanzas del personal de las Informar periodicamente las incidencias de asistencia en los
entidades reportes correspondientes.

Cuando la incidencia es reiterativa, se debe enviar informe a PCM
para coordinar con la entidad el reemplazo del personal.

Coordinar al momento del incidente con los equipos TIC de MAC y
Caidas o interrupciones de los sistemas entidad, para determinar el origen del problema y establecer
tiempos de solucion o planes de contingencia.

Escuchar al ciudadano, conversar con asesor del servicio para el

descargo.
Reclamos de ciudadanos por procedimientos  |Determinar posibles soluciones inmediatas o a corto plazo.
del trAmite o por el trato del personal Explicar al ciudadano y ofrecer las disculpas pertinentes, asi como

facilitar medio de reclamo en caso lo requiera.
Reportar el incidente a PCM y a entidad involucrada.

Nota: Elaboracién propia.

4.1.1.2. Propuesta de Alternativas de Solucion:

Entre las alternativas propuestas se consideran:

e Propuesta 1: Implementar el modelo de atencién por citas para los servicios con
sobredemanda. Las citas se recabarian a través de la linea Al6 MAC o por la web, esto

permitiria reducir los tiempos de espera y dimensionar las atenciones, ademas de contar
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con un registro de los citados para poder avisarles de presentarse alguna incidencia como

caida de sistema o falta de personal, a fin de reprogramarle su cita.

Propuesta 2: Habilitar en la pagina web de MAC las opciones de visualizar la cantidad de
personas en espera y los tiempos promedio de atencion para todos los servicios que se
brindan, a fin de que el usuario pueda informarse sobre la demanda en tiempo real y,
ademas, al seleccionar informacion sobre un tramite debe indicarse si el tramite esta

virtualizado y dar la opcion de acceder al link del trdmite virtual.

Propuesta 3: Reevaluar la asignacion de modulos de atencion para las entidades cuyo
porcentaje de demanda ha sido menor del 1%, ya que al tener muy poca demanda, se
podria brindar solo sus tramites virtualizados a través del canal MAC Express, liberando los

moédulos asignados para reasignarlo a entidades con alta demanda.

Propuesta 4: Evaluar e implementar mecanismos que faculten a PCM como ente
administrador de Centros MAC, para aplicar incentivos y sanciones, a fin de garantizar el

cumplimiento de los acuerdos de servicio por parte de las entidades participantes.

Propuesta 5: Afianzar la identidad de MAC con el personal de las diversas entidades, a fin
de que todos sientan que son parte de un mismo equipo y que comparten objetivos

comunes sin enfocarse solo en los lineamientos de su propia entidad. Esto podria implicar
la creacion de una Mision y Vision especifica para los Centros MAC, asi como una politica

de incentivos y/o reconocimientos para el trabajo destacado.

Propuesta 6: Gestionar la realizacion de actividades periddicas para combatir el estrés
laboral, como pausas activas, charlas y consejeria, para todo el personal (PCM, entidades y

servicios complementarios).
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4.1.2. Fundamentacién Tedrico - Practica de las Alternativas.

Segun Inga-Solis, Marcillo y Castillo (2023) la accion o estrategia que da como
resultado un apoyo al ciudadano genera valor publico. Un modelo colaborativo y de creatividad
va a permitir resolver los problemas disefiando y aplicando soluciones emergentes que

contribuyen a generar dicho valor.

Cepeda y Cifuentes (2019) consideran que se deben asumir nuevos retos en aras de
modernizar la gestién publica para ser mas eficientes y racionales con los recursos disponibles

gue tenemos, adaptando muchas veces modelos y técnicas del sector privado.

Dentro de la practica diaria en la operatividad del Centro MAC, debemos utilizar los
recursos disponibles de manera eficiente para dar solucion a los problemas que surgen dentro
del proceso de prestacion de los servicios, todo enfocado al logro de los objetivos trazados por

la institucioén apuntando a la satisfaccion del usuario, al logro de resultados positivos.

4.1.3. Analisis de la Viabilidad.

e Propuesta 1: Atencidn con citas para servicios mas demandados:

Serian necesarios los siguientes recursos de acuerdo a la tabla adjunta:
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Tabla 12

Requerimientos para propuesta N° 1
Recursos Descripcion Disponibilidad
-2 Programadores para implementar interface Disponible (contamos con equipo
Y:%bteleo eradores minimo para atencion de Especialistas Tl de Centros
Humano: telefc')nicrf P MAC, personal de Call Center
. , . AISMAC y supervisores para
-1 encargado de dimensionar cupos de citas . . .
alimentacion de cupos de citas)
semanales
-2 PC (procesador Core 17, 16 RAM HD 1 Th) Disponible (equipamiento de
-Software de uso libre (PHP, Power BI, MySQL) | o =" aup
- - o : Centros MAC. Se cuenta con
Tecnologico: -Acceso a administracion de servidor web . . o
i ; . . plantilla de citas utilizada en
Plantilla e interface para colgado de citas ; .
temporada de pandemia Covid19)
semanal
Financiero: Ninguno -
Normativo: SO'.O 5€ rqulgre aprobacidn por parte de la Sujeto a aprobacion jefatural
Unidad Organica
Plazo: 1 a 2 meses aproximadamente -

Nota: Elaboracién propia

e Propuesta 2: Consulta de colas, tiempos de espera y direccionamiento a tramites

virtualizados via web:

Serian necesarios los siguientes recursos de acuerdo a la tabla adjunta:
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Tabla 13

Requerimientos para propuesta N° 2

Recursos Descripcion Disponibilidad
) . : Disponible (contamos con equipo
Humano: ; érrwsllrssfn:zosrgemas de Especialistas Tl de Centros
9 MAC)
-3 PC (procesador Core |7, 16 RAM HD 1 Th)
Tecnoléaico: -Software de uso libre (PHP, Power BI, MySQL) | Disponible (equipamiento de
gico: -Acceso a BD del sistema de colas MAC Centros MAC)
-Acceso a administracion de servidor web
Financiero: Ninguno
Normativo: SO!O se requiere aprobacin por parte de la Sujeto a aprobacion jefatural
Unidad Organica
Plazo: 4 meses aproximadamente

Nota: Elaboracién propia

Propuesta 3: Reasignacién de médulos de entidades con muy poca demanda

Serian necesarios los siguientes recursos de acuerdo a la tabla adjunta:
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Tabla 14

Requerimientos para propuesta N° 3

Nota: Elaboracién propia

Recursos Descripcion Disponibilidad

-Equipo Legal y Analistas PCM-SGP Disponible (personal SGP y

Humano: -Representantes de entidades Centro MAC. Personal directivo de
-Coordinador y Supervisor MAC entidades)
-Equipos de computo necesarios para

T C elaboracién de documentacién (PC e Disponible (equipamiento de PCM

echolégico: .

impresoras). y Centros MAC)
-Software Office

Financiero: Ninguno -
-Oficios y Memorandos SGP para Entidades y

Normativo: MAC. Sujeto a aprobacion jefatural
-Modificacién de acuerdos ANS
-De 6 a 12 meses aproximadamente aprobacion

. e implementacion .

Plazo: . L Sujeto a agenda
-3 meses aproximados para cumplimiento de
entidades.

Propuesta 4: Mecanismos que faculten a PCM a aplicar incentivos y/o sanciones:

Serian necesarios los siguientes recursos de acuerdo a la tabla adjunta:
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Tabla 15

Requerimientos para propuesta N° 4

Recursos

Descripcion

Disponibilidad

Humano:

-Equipo Legal y Analistas PCM-SGP

Disponible (personal SGP)

Tecnoldgico:

-Equipos de computo necesarios para
elaboracion de documentacion (PC e
impresoras).

-Software Office

Disponible (equipamiento de
PCM)

Financiero:

Ninguno

Normativo:

-Modificacién de Normativa actual
-Aprobacion y publicacion de modificatoria por
D.S. PCM, asi como su Directiva.

-Oficios y Memorandos SGP para Entidades y
MAC.

Sujeto a analisis legal y
aprobacién jefatural

Plazo:

-De 12 a 18 meses aproximadamente
aprobacion e implementacion

-Adicional al plazo fijado en la norma para
cumplimiento de directivas.

Sujeto a agenda jefatural

Nota: Elaboracién propia

e Propuesta 5: Afianzar identidad MAC:

Serian necesarios los siguientes recursos de acuerdo a la tabla adjunta:
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Tabla 16

Requerimientos para propuesta N° 5

Recursos

Descripcion

Disponibilidad

Humano:

-Especialistas de Calidad PCM-SGP
-Coordinador y Supervisor MAC

Disponible (personal SGP y MAC)

Tecnoldgico:

-Equipos de computo necesarios para
elaboracion de documentacion (PC e
impresoras).

-Software Office, Visio

Disponible (equipamiento de PCM
y MAC)

Financiero:

-Elaboracién de polos MAC y merchandising
aproximadamente S/1600 soles por MAC. (Al
implementarse en 15 MAC costo aproximado
§/24,000)

Recursos Ordinarios

Normativo:

-Memorando de aprobacion del plan SGP
-Memorando de aprobacidn de partida
presupuestal por OGA.

-Oficios y Memorandos SGP para Entidades y
MAC.

Sujeto a evaluacion y aprobacion
jefatural

Plazo:

De 6 a 12 meses aproximadamente.

Sujeto a agenda jefatural

Nota: Elaboracién propia

e Propuesta 6: Actividades anti estrés para el personal MAC:

Serian necesarios los siguientes recursos de acuerdo a la tabla adjunta:
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Tabla 17

Requerimientos para propuesta N° 6

Recursos Descripcion Disponibilidad

-Personal técnico de salud PCM-ORH

Humano: -Personal especializado en SST - ORH Disponible (personal ORH y MAC)
-Coordinador y Supervisor MAC

Tecnoldgico: “Equipos de comlputo necesarios (FC, Disponible (equipamiento de MAC)
proyectores, equipo de audio).

Financiero: Ninguno
-Memorando de coordinacion SGP - ORH

Normativo: -Memorando de aprobacién de ORH Sujeto a aprobacion jefatural
-Oficios para Entidades y MAC.

Plazo: De 3 a 6 meses aproximadamente. Sujeto a agenda y.dl.Spobmdad

de personal especializado.

Nota: Elaboracién propia

4.1.4. Recomendacion de Alternativas.

Desde mi experiencia practica recomiendo implementar la propuesta 1 (atencién con

citas para trdmites mas demandados) y la propuesta 2 (habilitar la opcién en la web para

verificar cantidad de usuarios en cola, tiempos de espera y direccionamiento a tramites

virtualizados), debido a que abordan directamente la problematica principal que viene

afectando la calidad, ademas de que contamos con los recursos necesarios para su

implementacion lo que implica que no se requiere inversion y ademas, se puede ir trabajando

en paralelo y la implementacién seria a corto plazo y de facil monitoreo.
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4.1.5. Plan de Implementacién Preliminar.

En el siguiente flujograma se grafica la secuencia con los pasos basicos para la

implementacion y ejecucion:

Figura 29

Flujograma de secuencia de implementacién de propuestas

B.D. Sistema
de Colas

Pagina Web
Plataforma MAC

de Citas

Unidad Funcional Equipo de Especialista Tl Unidad Funcional
Plataforma MAC: MAC: 1 Analista/2 Plataforma MAC:
Aprueba y autoriza ' P LS ' Aprueba y autoriza pruebas
implementacién de -Programacién de la interface de marcha blanca y difusion

propuesta -Disefio de la documentacién en los canales MAC

v

Unidad Funcional Unidad Funcional
Centro MAC: Plataforma MAC / Equipo Plataforma MAC / Centro
Realiza difusion internay =~ e—) Especialistas Ti: — MAC:
realiza marcha blanca. Monitoreo y subsanacién de Aprobacién final e
observaciones en marcha implementacion
blanca

v

Equipo Supervisores « Equipo desarrollador (1 Analista 2 Programadores) v
MAC /Especialistas TI: o Conexion AP| ¥
: « Software uso libre (PHP, Power BI, My SQL) Vv

« Equipos de computo v

Monitoreo periédico de
cumplimiento de metas y
ajustes.

« Plazos: 1 mes Propuesta 1/4 meses Propuesta 2
(avance en paralelo)

Nota: Elaboracién propia
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Las siguientes imagenes muestran los prototipos de interface de la pagina web MAC por

cada propuesta:

Figura 30

Modelo de interface web para el usuario en propuesta N° 1

RA zmezc sosn
s e

22 MIAC

A P majer stencitn ol chadodans

El Extado al Servicio del Civdadano

Inkcio Boletines y manuales Noticias MAC Contdctenos @ 0 ‘@' @

CENTROS MAC

Mejor Atencidn al Cludadano

MAC Arequipa
MAC Cajamarca
MAC Callao
MAC Cusco
MAC Huanuco

nemtc

MTPE
RRLEE.
POOER IUDICIAL

_NO DISPONIBLE
MO DISPONIBLE

DISPONIBELE

| MM RIEDANIRL E D MO PISBORIRT E | RN RISBAKIR E | 5 D SBOMIR B

Registro de Cita para Turno de Atencion

Entidad: RENIEC

Fecha y Hora seleccionada: 7/05/2024 13:00 horas

Documento de Identidad:

Email: |

MNombre y Apellidos: I
|
|

Celular: |

Se remitird la confirmacion de cita a su correo y un codigo de validacion a su celula

Nota: Elaboracién propia
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Figura 31

Modelo de interface web para el usuario en propuesta N° 2

2-MAC

WP mejer tenchin ol chdadons

El Estado al Servicio del Ciudadano

Inicio Boletines y manuales Noticlas MAC Contéctenos

Obtén tu Cita para Tramite Aaui
MAC Lima Este

Centro Comercial Mall Aventura Sanfa Anits — Nivel 2
Ay Carreters Central N* 111, Santa Anita, Lima, Lima

Relacién de Servicios por Entidad

Banco de la Nacidn

CENTROS MAC

Mejor Atencién al Ciudadano

MAC Arequipa
MAC Cajamarca
MAC Callao
MAC Cusco

ESSALUD
INPE - Instiuno Nacional Penitenciario MAC Huanuco
INDECOPI - Instituto Nacional de Defensa de fa ydela i de la Prop MAC Junin
MININTER — Ministerio de! Interior MAC La Libertad
MTC— de ¥ Ci Cits) MAC Lima Este
MIPE - de Trabajo y in del Empleo — N plorte
@ Servicios que brinda:
ONP - Oficina de =1_Inscn'pci6n de Camet de
Poder Judicial |: ; Construccion Civil
8 2.-Renovacion de Carnet de
HIGRACIONES = Naclonald Mi Construccién Civil
SUNARP - Nacignal de Puiblicos
SUNAT - Nacional di Triburaria m
SUNERU Naclonalde Supetor Este tramite se puede realizar
Formatos de Ayuda: virtualmente ingresa al link:
" iaracidn Jy Lalimily
r—— em i R " o 1] i Y a
Seoeimoin NrpD it PnIR © RICO 00 Liceroi O COMKIG P - - https://portal. r\ﬁf ;‘;i\?’ gob.pe/retcc

En estos momentos para

tramite presencial:

60 ciudadanos en espera

Promedio de Tiempo de
Espera: 2 horas 20 minutos

Nota: Elaboracién propia

4.2. Evaluacion de Alternativas de Solucién.

4.2.1. Criterios de Evaluacion.

Para la evaluacion de las alternativas propuestas se han considerado los criterios:
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o Efectividad: Se considerd que las propuestas tendran incidencia directa en mitigar la
problematica y elevar la calidad en la prestacion del servicio.

e Eficiencia: Se consider6é que se pueden implementar con el minimo de recursos
disponibles.

e Costo: Se considerd que no requerirdn presupuesto para su implementacion.

e Impacto: Se considerd que tendran un impacto positivo directo en la satisfaccion del
usuario.

e Sostenibilidad: Se considerd que los beneficios seran sostenibles a largo plazo.

e Tiempo: Se consideré que se pueden implementar en un corto plazo.

4.2.2. Metodologia de Evaluacion.

Se aplicé el método de Analisis FODA para las propuestas seleccionadas, como se

detallan en las siguientes tablas:
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Analisis FODA Propuesta N° 1

Fortalezas

Debilidades

Ya se utilizd con éxito en estado de
emergencia.

Se cuenta con los especialistas para
su implementacion.

Recursos tecnologicos disponibles.
Corto plazo para implementacion.
Gestion directa de parte del personal

Tl de MAC.

Alta dependencia de la plataforma
web y linea telefanica.

Personal de entidades puede bajar
su ritmo de atencion.

Cantidad de visitas a la web no son
tan altas.

Congestion en linea AIOGMAC.

Oportunidades

Amenazas

Exigencia de calidad por parte del
ciudadano.

Demanda en los servicios de MAC.
Brindar una atencion mas ordenada.
Manejo de base de datos de citados
para poder contactarlos ante una
incidencia.

Posibilidad de modificar o cerrar los
cupos ante cualguier incidencia.
Mayor fluidez en la circulacion de
usuarios.

Disminucion de tiempos de espera.

Posible congestion de web y canal
telefonico.

Posibles reclamos al no encontrarse
cupos de atencion.

Puede presentarse ausentismo de
usuarios citados.

Puede ser aprovechado por
tramitadores.

Usuarios pueden optar por tramitar

en las sedes de las entidades.

Nota: Elaboracién propia
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Tabla 19

Analisis FODA Propuesta N° 2

Fortalezas

Debilidades

Se cuenta con los especialistas para
su implementacion.

Recursos tecnoldgicos disponibles.
Corto plazo para implementacion.
Gestién directa de parte del personal
Tl de MAC.

Sistema de colas permite enlazado

de la interface con la web.

Cantidad de visitas a la web no son
tan altas.

Pagina web no es tan amigable.
Falta mas difusion para uso de la

web.

Oportunidades

Amenazas

Plataforma de mayor utilidad para el
usuario.

Potenciar la web de MAC.

Informar en tiempo real la demanda y
tiempos de un servicio.

Enlazar a los tramites virtuales.
Modelo innovador respecto a otras

entidades publicas.

Posible congestion de web.
Posibilidad de que ciudadano desista
de acudir a MAC ante demanda.
Puede ser aprovechado por
tramitadores.

Usuarios pueden optar por tramitar

en las sedes de las entidades.

Nota: Elaboracién propia

En el analisis se observa que ambas propuestas son favorables ya que el nivel de

fortalezas y oportunidades son mayores que las debilidades y amenazas, siendo factible

controlar estas Ultimas aplicando estrategias como:
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o Difusion a través de los canales MAC sobre los beneficios de la atencion con citas y del
uso de la pagina web.

e Monitoreo permanente de la conectividad de la web MAC para evitar caidas y prevenir
congestion.

e Asignar un grupo dentro del Call Center Al6 MAC que se encargue de la atencién de
llamadas para citas, dejando disponible las demas estaciones de teleoperadores para
atencion de consultas.

¢ Mejorar la interface de la web MAC para hacerla mas amigable e intuitiva.

¢ Habilitar mecanismos de seguridad para validacion de citas, a fin de evitar tramitadores.

4.2.3. Recomendaciones Finales.

Se recomienda que el equipo de Especialistas Tl que implementaran las propuestas,
realicen un monitoreo constante a la pagina web por un periodo minimo de tres meses desde la
implementacion de cada propuesta para evaluar el trafico de la web y el correcto

funcionamiento de las interfaces habilitadas, elaborando un reporte diario del monitoreo.

Se debe realizar una difusién con 15 dias previos a la implementacion para
conocimiento de los usuarios, pudiendo utilizarse las redes MAC, mensajes grabados en la
linea AIGMAC, avisos colocados en ingreso y proyectados en los monitores de zonas de espera

de los Centro MAC, asi como volantes.

Es recomendable habilitar mecanismos de seguridad para el registro de citas, a fin de
evitar tramitadores, una modalidad podria ser que se envie un cédigo de validacion al celular

del usuario, para que se asocie el nimero con un usuario.
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4.3. Implementacion de Alternativa Seleccionada, Actividades y Procedimiento
4.3.1. Plan Detallado de la Implementacion.

Las propuestas seleccionadas se pueden trabajar paralelamente ya que ambas implican
utilizar los mismos recursos. Las areas que intervendrian serian la administracion del Centro
MAC (Coordinador y Supervisores), el equipo de Especialistas Tl del Centro MAC y el area
jefatural de la SGP para la evaluacién y aprobacion. No se requieren recursos adicionales
puesto que se emplearian los recursos actuales asignados para la operatividad de la

Plataforma MAC.

El plazo maximo para tener implementada la propuesta 1 es de casi dos meses, en
tanto la propuesta 2 estaria implementada en cuatro meses aproximadamente. En el siguiente

diagrama se grafican la etapas y plazos de las actividades a realizar:

Figura 32

Diagrama de actividades para implementacién de propuestas

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
Actividades Responsable Duracion
|Semana 1| Semana 2|Semana 18emana 4 semana 1Semana 25emana JSemana 45 1/Semana 4
Se presenta propuestas Administracién Centro MAC | 1 semana
Evaliia propuestas y autoriza Unidad Funcional MAC
. 1 semana
implementacién (SGP)
TSEMana P
Disefiar inferfaces Supervision / Especialistas TI| 2 semanas
D
Programar interfaces Especialistas TI 2 semanas
Propuesta 1
Programar inferfaces Especialistas Tl 6 semanas
Propuesta 2
Disefiar documentacion Especialistas Tl 2 semanas
Pruebas de Propuesta 1 Supervisién / Especialistas TI| 2 semanas
Pruebas de Propuesta 2 Supervision / Especialistas TI| 3 semanas
1 semana P1

s . Unidad Funcional MAC/
Revisién y ajustes L . 2 semanas
Supervison / Especilaistas Tl Py

Difusion Unidad Funcional MAC 225:21’:2;21
(SGP) / Administracion MAC b

Unidad Funcional MAC 1 semana P1

Implementacicn (SGP) / Administracion MAC |2 semana P2

-Propuesta 1
-Prnpuesta 2

Nota: Elaboracion propia
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4.3.2. Monitoreo y Evaluacion.

Los indicadores para evaluar el éxito de las propuestas seleccionadas seran los

siguientes:

e Cupos asignados por hora <= Capacidad operativa del servicio por hora

o Tiempo Promedio de Espera <= Tiempo establecido en acuerdos ANS

e Cantidad de atenciones por hora >= Cupos asignados por hora

e Ausentismo de citados <= 20% de citados

e Porcentaje de aumento de visitas a la Web >= 40% del promedio de visitas actual

(préximos 3 meses desde implementacion de propuesta)

El método de seguimiento sera la medicién semanal del cumplimiento de los
indicadores para determinar si estan acordes a los objetivos de la implementacién de la
propuesta y si se cumplen las metas establecidas, caso contrario se realizarian los ajustes
correspondientes que sean necesarios (por ejemplo, se pueden variar los cupos asignados

para un determinado servicio considerando el porcentaje de ausentismo de citados).

4.4. Costo de Implementacion

Como se detalld en el analisis de viabilidad, las propuestas seleccionadas no implican
un costo econdémico para su implementacion, ya que los recursos a utilizarse son parte de los

recursos asignados para la operatividad anual del Centro MAC.

4.5. Evaluacién de Factibilidad de la Implementacién

En cuanto a la factibilidad, la Plataforma MAC ya cuenta con una infraestructura
tecnolégica que hace viable implementar las propuestas seleccionadas, las mismas que se

vinculan, ya que ambas se implementarian bajo la estructura de la pagina web con la que se
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cuenta y a la cual solo habria que disefiarle la interface respectiva para los enlaces con las
bases de datos del sistema de colas y registro de citas, asi como incorporar los enlaces a los
trdmites virtualizados. Se cuenta con el equipo de profesionales analistas y programadores que
laboran como Especialistas Tl dentro de la institucién, por lo que poseen el expertise necesario
acerca de la operatividad y gestion de indicadores y, ademas, estaran asesorados por los
supervisores del Centro MAC para disefiar la interface del usuario. Se cuenta también con
equipos informaticos con las especificaciones técnicas requeridas y se usaria software de uso
libre para la programacion, asi como el software instalado en las PC para la elaboracion de la

documentaciéon como manual de usuario y diccionario de datos.

Las limitaciones podrian presentarse durante la etapa de aprobacion por parte de PCM-
SGP, debido a que implica una gestion burocratica que requiere de un analisis, coordinaciones
y una gestion documentaria para la aprobacion, asi como un periodo posterior de marcha

blanca antes del lanzamiento.
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Conclusiones

1). El Centro MAC Lima Este fue creado como parte de los canales presenciales de
atencion ciudadana de la Plataforma de Mejor Atencién al Ciudadano — MAC, que constituye
una estrategia del Estado para modernizar la gestion publica y acercarse al ciudadano,
buscando brindar servicios publicos de facil acceso que respondan a las expectativas y

necesidades de las personas.

2). La problematica identificada corresponde a elevados tiempos de espera para la
atencion y reducida capacidad operativa para cubrir la demanda. A pesar de que el Centro
MAC Lima Este cuenta con una demanda considerable de ciudadanos, existe disparidad
respecto a la demanda entre las entidades participantes, donde aproximadamente un 40% de
las entidades concentran alrededor del 75% de la demanda total, en tanto un 30% de las
entidades apenas llegan al 1% del total de atenciones, lo que genera que se malgasten
recursos en estas Ultimas, que bien podria reasignarse a potenciar los servicios mas solicitados

en los cuales se centra la problemética.

3). Dentro del grupo de entidades publicas mas demandadas se presentan incidencias
de incumplimiento en las condiciones de patrticipacion dentro de los Centros MAC, como la
cobertura del horario completo, asignacion de dotacién total del personal requerido,
interrupciones frecuentes en sus sistemas y algunos otros temas de protocolos operativos. A
pesar de que las condiciones de participacion establecidas en los acuerdos suscritos (ANS) son
de cumplimiento obligatorio, estas entidades contindan renuentes, denotando escaso
compromiso con los lineamientos de la estrategia MAC, en tanto que la entidad administradora
(PCM) no cuenta hasta el momento con mecanismos mas efectivos que permitan garantizar el
cumplimiento de estos acuerdos, dentro de su rol de entidad que lidera las gestiones de

modernizacién del Poder Ejecutivo.
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Recomendaciones

1). Dentro de la experiencia en la gestion de la operatividad del Centro MAC Lima Este,
se recomienda la permanente evaluacion y aplicacion de estrategias o herramientas que
permitan generar resultados a corto plazo, a fin de mitigar la problematica que se presente y
gue afecte el nivel de calidad brindado al ciudadano, utilizando los recursos con los que

contamos actualmente para poder generar soluciones de una manera eficiente e innovadora.

2). Implementar las propuestas de aplicar un modelo de atencién con citas para los
tramites mas demandados, asi como mejorar la pagina web de MAC respecto a la interaccion
con el ciudadano, para que cuente con un entorno mas amigable que permita informarse en
tiempo real acerca de la cantidad de demanda de cualquier servicio consultado, el promedio de
tiempos de espera y contar con la opcion de direccionar al enlace del tramite virtual a través de

la misma web, con la finalidad de fomentar el uso de los servicios virtualizados.

3). Es necesario que el area jefatural de PCM como entidad administradora de la
plataforma, disefie e implemente una politica de fortalecimiento de la cultura MAC, con la
participacién del personal operativo que contribuiria con aporte de ideas desde su visién interna
de la gestién del Centro MAC, contribuyendo con el disefio de un sistema de gestién de calidad
acorde a las necesidades y a la realidad de los procesos y procedimientos que se manejan en
la gestion operativa. Asimismo, es conveniente que paralelamente el area legal de la entidad
administradora disefie mecanismos que puedan aplicarse en un mediano a largo plazo para
alinear a las entidades publicas participantes al cumplimiento de las condiciones que

establecen los acuerdos de participacién suscritos.
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Anexos

Anexo N° 1: Carta de autorizacion de uso de informacién

& S 522 MAC
(L PERU | Presidencia );,‘ %
del Consejo de Ministros - A ;' ‘S;;v.i‘cin‘a-l ci-dii;a'.

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION

Miraflores, 23 de abril de 2024

De nuestra consideracion:

Por medio de la presente, la Unidad Funcional “Plataforma de Mejor Atencién al Ciudadano —
MAC” de la Subsecretaria de Calidad de Servicios de la Secretaria de Gestion Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros, a través de su Coordinador, sefior David Enrique Alfaro del
Piélago, designado mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 008-2022-PCM/SGP

OTORGA AUTORIZACION,

Al sefior Edgardo Anatholy Pighi Vera, identificado con DNI 09943796, Supervisor del Centro
MAC Lima Este, para que utilice informacion relacionada a procesos, funciones, encuestas e
indicadores de gestion de la Plataforma de Mejor Atencidn al Ciudadano — MAC, para usos
académicos con la finalidad que pueda desarrollar su Trabajo de Suficiencia Profesional para
optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion.

Se expide la presente carta de autorizacion para los fines indicados.

Atentamente,

Fimado digitalmente por ALFARO
FIRMA DIGITAL DEL PIELAGO David Enrique FAU

3 20168999926 soft
xR Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 23.04.2024 10:28:43 -05:00

PRESDENTIA CEL JONSEXD DE MNISTROS

DAVID ENRIQUE ALFARO DEL PIELAGO

DNI 07342497

COORDINADOR DE LA UNIDAD FUNCIONAL “PLATAFORMA DE MEJOR ATENCION AL CIUDADANO -
MAC” DE LA SSCS —-SGP - PCM

Calle Schell 310 — Piso 13, Miraflores
T:(51-1) 219-7000 anexo 7205
Correo: dalfaro@pcm.gob.pe
https://sgp.pcm.gob.pe/

88



Anexo N° 2: Tabla Excel con informacion de bibliografia
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