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Resumen y Palabras Clave 

El Centro de Mejor Atención al Ciudadano – MAC Lima Este, es una plataforma de 

atención del Estado que beneficia a los ciudadanos al permitirles la realización de varios 

trámites públicos en un solo ambiente físico. Sin embargo, durante el último año ha venido 

presentando inconvenientes en la prestación de los servicios más demandados, debido a 

factores que vienen afectando la calidad que se busca brindar a los usuarios como parte de un 

plan de modernización estatal al servicio de la ciudadanía.  

Por tal motivo el presente trabajo tiene como objetivo identificar las causas y las 

principales problemáticas que vienen afectando el nivel de calidad brindado, aplicando un 

método descriptivo y de diagnóstico situacional basado en la experiencia dentro del campo 

laboral, empleando la observación y el análisis de los procesos e indicadores de gestión. Como 

resultado se han identificado los principales factores que impactan negativamente en la 

prestación de los servicios, a fin de establecer propuestas de mejora que permitan mitigar la 

problemática generada, aplicar una óptima gestión de la calidad y aumentar el nivel de 

satisfacción de los usuarios, proporcionando servicios de acuerdo a los estándares de calidad 

que se busca brindar. 

Palabras claves: calidad, gestión de la calidad, servicio, satisfacción del usuario 
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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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Introducción 

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional trata el tema de la Gestión de Calidad 

para los usuarios de la plataforma gubernamental de servicios públicos 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 problemática que viene afectando el 

cumplimiento de los estándares de calidad que se desea brindar a la ciudadanía y proponer 

alternativas de mejora para la gestión, a fin de contribuir con alcanzar los niveles de calidad 

óptimos 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 gestión adecuada de la calidad implica realizar actividades de planificación, control 

y mejora permanente de los procesos y procedimientos orientados a la prestación de los 

servicios y al logro de resultados, para asegurarse de que estos cumplan con el objetivo de 

satisfacer las necesidades y expectativas del público usuario creando valor público, lo cual se 

traduce en generar beneficios para la sociedad, tal como lo señala PCM-SGP (2022) en su 

normativa técnica de calidad. 

La satisfacción de las expectativas del usuario se traduce en éxito para la organización, 

ya que un usuario que ha percibido la calidad en el servicio, recomendará el mismo a otras 

personas y fidelizará su preferencia por la institución.  

En el desarrollo del presente trabajo se identificó la problemática encontrada en la 

entidad y los factores que contribuyen a que esta se presente, siendo los elevados tiempos de 

espera y la falta de capacidad para cubrir la demanda en algunos servicios, los principales 

problemas que impactan negativamente en el nivel de calidad, lo que lógicamente genera 

malestar en el público. 
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El trabajo consta de cuatro capítulos, además de las conclusiones y recomendaciones 

finales. 

En el capítulo I de aspectos generales, se describe la institución, detallando información 

general, descripción del servicio, el área de desempeño y la misión y visión institucional. 

En el capítulo II se plasma la descripción general de la experiencia, detallando la 

experiencia profesional del bachiller, su contribución a la institución, el propósito del puesto 

dentro de la institución y las funciones asignadas. 

En el capítulo III se trata sobre la fundamentación del tema elegido, describiendo y 

analizando la problemática, partiendo de un enfoque general a un enfoque específico, 

contrastando con bases teóricas de artículos y trabajos de investigación relacionados a la 

variable de estudio. 

En el capítulo 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 problemática identificada, realizando la evaluación de las 

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

 Finalmente, se plantean las conclusiones, las recomendaciones y se incluyen las 

referencias bibliográficas consultadas, así como los anexos necesarios para complementar el 

presente trabajo.
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Capítulo I: Aspectos Generales 

1.1. Descripción de la Empresa o Institución 

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 República a cargo del equipo de ministros y coordina con las demás entidades del sector. 

Es una institución reconocida como persona jurídica sujeta a derechos y obligaciones, con 

disposición de presupuesto anual para la realización de sus actividades dentro del marco de 

sus competencias, cuya prioridad es trabajar para atender las necesidades de toda la población 

de una manera eficiente y equitativa.  

En el siguiente gráfico se visualiza su ubicación dentro de la organización jerárquica del 

gobierno del país, de acuerdo a la normativa vigente: 

Figura 1 

Cuadro de conformación del Poder Ejecutivo 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 
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1.1.2. Datos Generales de la institución. 

 Nombre o razón social: Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) 

 Registro Único de Contribuyentes (RUC) N°: 20168999926 

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

Pescadería) Lima - Lima – Lima 

1.1.3. Competencias de la Institución. 

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

competencias, de acuerdo al flujograma siguiente: 

Figura 2 

Cuadro de competencias de PCM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Fuente portal institucional 
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1.1.4. Organigrama Institucional. 

El organigrama estructural de la entidad está compuesto por Oficinas, Secretarías y 

Subsecretarías que constituyen órganos funcionales administrativos que se encargan de la 

planificación, coordinación, dirección, supervisión y ejecución de las diversas actividades que 

realiza este ente gubernamental en sus diferentes campos de competencia.  

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

Figura 3 

Organigrama PCM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Fuente portal institucional 
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Dentro de esta estructura organizacional se ubica la Secretaría de Gestión Pública 

(SGP), que constituye el área encargada de diseñar e implementar las políticas orientadas a 

modernizar la gestión que realiza el Estado. Dentro de este órgano se encuentra la 

Subsecretaría de Calidad de Servicios (SSCS) que constituye la sub unidad institucional 

encargada de implementar, gestionar y supervisar el modelo de servicios públicos integrados 

denominado Plataforma de Mejor Atención al Ciudadano – MAC, en trabajo conjunto y 

coordinado con las entidades públicas que tienen participación en esta plataforma mediante la 

prestación de sus servicios para los ciudadanos usuarios. 

 

1.1.5. Logos Institucionales. 

Figura 4 

Imagen de logos institucionales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Fuente portales gubernamentales 
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1.1.6. Reseña del Centro de Mejor Atención al Ciudadano – MAC Lima Este. 

En el año 2011, PCM a través de su unidad orgánica SGP, crea la “Estrategia de Mejor 

Atención al Ciudadano”, con la finalidad de mejorar la oferta de servicios públicos, optimizarlos 

y acercarlos de una manera más eficiente a la población, implementándose la Plataforma MAC, 

basada en tres tipos de canales de acceso: presencial, telefónico y virtual. Como parte de dicha 

estrategia, dentro del componente de atención presencial, fue habilitado el Centro MAC Lima 

Este, el cual, desde el 12 de junio del 2017 hasta la fecha, se encuentra brindando atención 

con la participación de diecisiete (17) entidades en horario ampliado, similar a los otros Centros 

MAC ya existentes a la fecha de su implementación, habiendo realizado hasta el momento más 

de un millón novecientos mil atenciones. 

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

la Plataforma MAC, así como sus canales componentes: 

Figura 5 

¿Qué es la Plataforma MAC? 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Fuente Manual MAC 2023 
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Figura 6 

Canales de la Plataforma MAC 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Fuente Manual MAC 2023 
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La Plataforma MAC se implementa de acuerdo a un marco normativo, el cual se 

describe en la línea de tiempo mostrada en el siguiente gráfico: 

Figura 7 

Línea de tiempo de normativas MAC  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia - información de portal institucional  

 

La SGP y su subsecretaría SSCS, determina las entidades públicas que participan en la 

plataforma, utilizando criterios previamente evaluados para determinar el impacto positivo hacía 

la ciudadanía. La participación de las entidades del  Ejecutivo es de carácter obligatorio, para lo 

cual se deberá suscribir convenios denominados Cláusulas de Adhesión 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 

deberán cumplir, así como las especificaciones de los servicios que se brindarán (descripción e 
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indicadores del servicio, dotación y perfil del personal, horarios, requerimientos tecnológicos y 

logísticos, entre otros). 

Las entidades privadas pueden participar voluntariamente brindando servicios 

vinculados a la naturaleza de los servicios ofrecidos en la Plataforma MAC, así como también 

pueden asumir la implementación, operación o mantenimiento de algún canal de atención 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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Fuente Manual MAC 2023  



9 
 

Figura 9 

Roles y atribuciones de las Entidades Participantes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 implementación de más locales a nivel nacional, de 

acuerdo a la información del siguiente gráfico: 
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Figura 10 

Centros MAC a nivel nacional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Fuente material informativo de la SGP 2024 

 

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

gráfico: 
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Figura 11 

Organigrama del Centro MAC 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Fuente Manual MAC 2023 

 

1.2. Descripción del Producto o Servicio 

Como parte de la labor para modernizar la gestión pública, PCM a través de la SGP, ha 

implementado los Centros MAC, que constituyen modelos de servicios integrados dirigidos a la 

ciudadanía en donde la población puede encontrar una amplia gama de los servicios públicos 

más demandados, dentro de un mismo espacio físico, lo que implica ahorro de tiempo al no 

tener que desplazarse a las diferentes sedes particulares de las entidades que prestan los 

servicios, así como ahorro de dinero al evitar los sobregastos de transporte. 
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Actualmente en el Centro MAC Lima Este, se cuenta con las siguientes entidades 

públicas: 

Figura 12 

Entidades participantes en MAC Lima Este 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 públicos hasta el 2023, pudiendo aumentar para este año 

dado que de acuerdo a la demanda y en busca de beneficiar al ciudadano, se evalúa 

permanentemente la incorporación de nuevos servicios, así como de nuevas entidades. 
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La lista de los trámites más demandados por entidad hasta el año 2023, se puede 

visualizar en la siguiente tabla: 

Tabla 1 

Trámites más realizados en MAC Lima Este 

 

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 año 2023, las 

cuales se pueden apreciar en la siguiente imagen: 

Figura 13 

Ranking de atenciones por entidad MAC Lima Este 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Datos del sistema administrador de colas MAC Lima Este 

 

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

entidades con servicios más 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 año 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. Ubicación Geográfica y Contexto Socioeconómico 

1.3.1. Ubicación. 

El Centro MAC Lima Este es uno de los cinco centros de atención 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 público en general, así como contar con la difusión masiva que 

proporciona la publicidad de un centro comercial para atraer al público. 

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

Metropolitana: 

Figura 14 

Conformación de la zona Lima Este 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia. Datos del INEI 
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Desde su apertura en junio de 2017, el Centro MAC Lima Este se ubicó en la siguiente 

dirección: 

 Local inicial: Centro Comercial Agustino Plaza, Av. Ancash N° 2151, Nivel 1, El 

Agustino, Lima, Lima 

 A partir de noviembre de 2023 la nueva ubicación 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 ubicación del Centro MAC Lima Este: 

Figura 15 

Ubicación del Centro MAC Lima Este 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 
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1.3.2. Contexto Socioeconómico. 

En lo concerniente al contexto socioeconómico, la zona de Lima Este presenta 

disparidad en su nivel socioeconómico ya que según el informe “Perú: Población 2021” 

elaborado por CPI, existe un mayor porcentaje de población 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 públicos en un mismo ambiente físico, ubicado en un lugar amplio, accesible y con 

horario extendido de atención, generando un ahorro de tiempo y de gastos de desplazamiento, 

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

  

1.4. Actividad General o Área de Desempeño 

La PCM siendo la entidad implementadora y administradora del Centro MAC Lima Este, 

es una institución gubernamental que desarrolla actividades de la Administración Pública en 

general, que cuenta con asignación presupuestal anual y realiza actividades sin fines de lucro 

orientadas al beneficio de los ciudadanos en general, enfocándose en la creación de valor 

público, brindando bienes, servicios y regulaciones que respondan a las expectativas y 

necesidades de la población, trabajando para ello de manera coordinada y en cooperación con 

las demás 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, desempeñando la actividad de ser un espacio físico 

que integra a diversas entidades para brindar los servicios públicos con mayor demanda a la 

ciudadanía en general, bajo los estándares de una plataforma multiservicio enfocada en una 

gestión de calidad, más moderna, inclusiva y eficiente. 
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1.5. Misión y Visión 

Dentro de toda institución, la definición estratégica y clara de una visión y misión, 

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

La visión define lo que la institución apunta a futuro, hacia donde quiere llegar. La 

misión en tanto se enfoca en el objetivo presente, en las acciones que se vienen realizando 

para cumplir con lo establecido en la visión.  

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

parte del primero, son los siguientes: 

Figura 16 

Visión y Misión PCM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Fuente Intranet informativo SGP 2023 
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Capítulo II: Descripción General de la Experiencia. 

2.1. Actividad Profesional Desarrollada 

El bachiller autor del presente trabajo, ha experimentado un crecimiento profesional 

dentro de la institución gubernamental en la que labora desde hace doce años. Habiendo 

empezado a laborar como Orientador de Atención en el primer Centro MAC en funcionamiento, 

ha tenido la oportunidad de ser partícipe y pionero en esta plataforma de servicios públicos 

integrados, creada como parte de la modernización estatal para beneficiar a la ciudadanía. Esto 

ha permitido que, a lo largo de los primeros cuatro años de labores en esta institución, haya 

adquirido nuevos conocimientos y experiencias, así como desarrollado habilidades.  

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

trayectoria laboral han sido los siguientes: 

 Aprender acerca de los diversos servicios públicos y estructuras de las diferentes 

entidades que integran los Centros MAC. 

 Conocer sobre el funcionamiento estatal y todo lo que implica las actividades de 

coordinación, planificación, seguimiento e implementación para poner en marcha un 

proyecto de esta envergadura, donde se han tenido que integrar varios componentes 

para su implementación y operatividad.  

 Haber desarrollado habilidades de relaciones interpersonales, así como de 

comunicación y trabajo en equipo. 

 La posibilidad de ver de cerca las casuísticas y el impacto que causan en la prestación 

de los servicios públicos, lo que ha contribuido a desarrollar una visión más amplia para 

entender tanto la problemática que muchas veces enfrenta el colaborador para cumplir 
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con la realización de sus funciones en la prestación de los servicios, así como empatizar 

y entender al usuario. 

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

brindarme la oportunidad de recibir diversas capacitaciones, tales como: 

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

 Cursos de Gestión por Procesos, Simplificación Administrativa y Design Thinking. 

 Diplomados en Administración Pública, Simplificación Administrativa y Recursos 

Humanos para el Sector Público, entre otros. 

Haber recibido reconocimiento permanente a mi gestión laboral, depositando en mi 

persona la confianza para asignarme otras funciones de mayor responsabilidad, como apoyo a 

labores administrativas, capacitación de personal, elaboración de informes jefaturales, labores 

de supervisión, participación 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 teóricos 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 

año 2016.   

Desde mi puesto actual he tenido un mayor acercamiento al equipo jefatural de la 

Plataforma MAC, participando en reuniones y eventos para el análisis de las casuísticas y 

problemáticas que se suscitan en el proceso de atención a la ciudadanía y elaborar estrategias 

de mejoramiento y difusión de los servicios, habiendo participado también junto con el grupo de 

Supervisores de Centros MAC a nivel nacional en el año 2022, en reuniones de coordinación 
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para el análisis de procesos y elaboración de documentación a implementarse en base a la 

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

A la fecha el suscrito cuenta con siete años de experiencia desempeñándose en el 

puesto de Supervisor, actualmente en la modalidad de Contrato CAS indeterminado, siendo las 

labores fundamentales realizadas las siguientes: 

 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, así como para que los 

usuarios puedan recibir los servicios públicos que se brindan con las condiciones de 

calidad necesarias. 

 Velar por el óptimo desempeño del personal (asesores de entidades que prestan los 

servicios, personal de Orientación y personal de servicios complementarios como 

seguridad y limpieza), así como el uso adecuado y eficiente de los recursos asignados, 

asegurándose de que la prestación de los servicios, así como la atención del personal, 

cumplan con los protocolos de calidad establecidos. 

 Actuar de nexo entre los asesores de servicio y el público usuario, ya que, frente a 

cualquier incidencia presentada, se interviene atendiendo al ciudadano, escuchando sus 

inquietudes, sugerencias y/o quejas, para buscar alternativas de solución que se 

puedan ofrecer al usuario. 

 Proporcionar al Coordinador del Centro MAC la información sobre aspectos de gestión a 

requerimiento, para efecto de toma de decisiones. Así mismo, se realizan 

coordinaciones permanentes con el equipo directo de trabajo respecto a la planeación 

diaria de actividades, organización de turnos semanales, delegación de funciones de 

apoyo y reuniones periódicas para evaluar aspectos importantes de las actividades de 
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trabajo, análisis de casuísticas, propuestas de mejora, retroalimentación acerca de los 

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

contribución y aportes del equipo, a fin de que sientan que su participación es 

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

En el siguiente gráfico se puede observar el flujograma del proceso de supervisión de 

acuerdo al Manual de Funcionamiento de Centros MAC: 

Figura 17 

Flujograma del proceso de Supervisión en Centros MAC 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Procesos de acuerdo a Manual MAC 2023 

En el posterior gráfico se apreciará la ficha descriptiva del puesto de Supervisor, así 

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

campo de acción del puesto, así como el perfil requerido: 



23 
 

Figura 18 

Flujograma descriptivo del puesto de Supervisor MAC 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia. Información del Manual MAC 2023. 

 

2.2. Propósito del Puesto y Funciones Asignadas 

El puesto de Supervisor, está 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 tendrán estos centros de atención. El puesto está 

enmarcado dentro de los perfiles de puestos elaborados y definidos en el diseño del 

organigrama y procesos. 
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2.2.1. Propósito. 

La finalidad del puesto es cumplir con llevar a cabo actividades enfocadas a supervisar 

el funcionamiento del centro de atención, lo que implica controlar que se realicen correctamente 

las labores de atención a los usuarios, gestión de los colaboradores prestadores del servicio y 

del personal que cumple funciones complementarias (seguridad y limpieza), así como velar por 

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

Las actividades del puesto se encuentran alineadas a las estrategias para lograr 

alcanzar la Visión y Misión de PCM, dado que una adecuada gestión de supervisión de MAC 

garantizará una eficiente operatividad, lo que se reflejará en generar confianza en la población 

y promover la imagen de un Estado moderno, con servicios públicos de calidad orientados a la 

ciudadanía. Estos puntos sintetizan el objeto de la Visión y Misión, señalados en el capítulo I 

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 específicas y funciones complementarias: 
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Figura 19 

Funciones del Supervisor de acuerdo a MDF-MAC 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia. Información del Manual MAC 2023 
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Figura 20 

Funciones complementarias del Supervisor MAC 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia. Información del Manual MAC 2023 
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2.3. Aplicación de la Teoría en la Práctica del Desempeño Profesional. 

La actividad profesional realizada comprende una parte teórica 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 acción del 

Supervisor; asimismo, debido a los diversos trámites brindados por las diferentes entidades, se 

debe tener un conocimiento mínimo de los TUPA de cada entidad, para poder conocer los 

requisitos y costos que permiten manejar la información de cara al ciudadano, así como evaluar 

si los trámites se brindan correctamente. Además, el perfil propio del puesto implica que se 

cuente con conocimientos en servicio al cliente, calidad, procesos, manejo de recursos 

humanos, interpretación de indicadores de gestión, entre otros. 

El porcentaje restante se estima que comprende la parte práctica dentro del desempeño 

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 evaluación de 

condiciones previas al inicio de atenciones, actas de reunión, formatos de reclamos, formatos 

de felicitaciones, etc.), manejo de aplicativos de gestión (aplicativos para registro de 

incidencias, control de almacén, control de asistencias, sistema de colas para manejo de tickets 

de atención y medición de indicadores, evaluación de determinadas casuísticas propias del día 

a día, etc.) y toma de decisiones frente a determinadas casuísticas que se presentan. 

A lo largo de estos años de experiencia en la supervisión, muchos procedimientos se 

han implementado como producto de las actividades prácticas que han surgido en el día a día, 

como búsqueda de soluciones a determinadas casuísticas que se han ido presentando durante 

la atención de los servicios. 
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Por ejemplo, a raíz de la pandemia del Covid-19 que nos impulsó a la virtualidad, se ha 

implementado y mantenido algunas prácticas 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 algún servicio, ya sea local o 

nacional, a fin de mantener actualizada la información 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 debían ser 

llenados por los usuarios para realizar algún trámite, en reemplazo ahora se llena un formulario 

digital y el ciudadano lo valida con su huella en dispositivo electrónico, o se puede descargar 

aplicaciones en su celular para el mismo fin. 

Para la labor de Supervisión también la práctica ha contribuido a simplificar actividades, 

por ejemplo, ante la falta de un dispositivo biométrico para las marcación 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 tenían luego que ser descargados 

manualmente a un formato Excel para elaborar los reportes de asistencia que se tenían que 

remitir a las jefaturas de entidades. Se coordinó con el equipo de TI del MAC Lima Este para 

elaborar una aplicación enlazada al sistema de colas, a través de la cual cada personal pudiera 

capturar su hora de conexión y desconexión al activar su estación de trabajo y abrir el sistema 

de colas con su usuario y contraseña, esto permitió automatizar los registros de asistencia. 

De igual forma, ante la excesiva demanda para algunos trámites, en lugar de tener a los 

ciudadanos haciendo largas colas en puerta, se realizó una estimación de los tiempos de 

espera por ciudadano para llegar a su turno de atención, esto permitió generar la alternativa de 

gestionar cupos de atención para repartir tickets a los usuarios indicando la hora aproximada 

de atención, esto permitió que los ciudadanos a los que les iba a demandar tiempo el llegar a 
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su turno de atención, pudiesen retirarse y retornar cerca de su hora, dándoles 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 teoría enmarca y brinda los lineamientos de trabajo, pero las actividades 

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

cambios que se van presentando en los servicios. 

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

gestión práctica de supervisión del Centro MAC: 

Tabla 2 

Formato de verificación diaria de operaciones de Centros MAC 

 

Nota: Formatos de gestión 
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Figura 21 

Modelo de documentos utilizados en la gestión 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Formatos de gestión 

 

 

 

 

 

 

 



31 
 

Figura 22 

Modelo de aplicativo informático usado en la gestión 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Aplicativo Excel para control de almacén 
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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 

 

Nota: Cuadro Excel de reclamos MAC Lima Este 
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Capítulo III: Fundamentación del Tema Elegido 

3.1. Descripción de la Problemática 

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 fidelización.   

En el ámbito global, la Gestión de la Calidad no ha sido un tema tan tratado para el 

sector público como lo ha sido para el sector privado. A partir de los años 80 hasta mediados 

de los 90 la calidad se empezó a ver como parte de un proceso estratégico que involucrara a 

toda la institución y no solo al área encargada de la producción del bien o servicio. Recién 

desde mediados de la década de los 90 y principios del nuevo siglo, varios países conscientes 

de la importancia de aplicar instrumentos para brindar servicios públicos de calidad, empezaron 

a impulsar prácticas y políticas dirigidas a acercarse más a sus ciudadanos, a fin de mejorar la 

calidad de sus servicios y prestaciones, lo cual se ha convertido durante las últimas dos 

décadas en una tendencia de alcance internacional. A fines de los noventa, 15 países europeos 

adoptaron una moneda única dando lugar a la “Eurozona” que formó el Grupo de Servicios 

Públicos Innovadores (GSPI), que entre sus objetivos buscó identificar el nivel de asimilación 

de los instrumentos de calidad en la gestión pública que compartían dichas naciones. Tenemos 

el caso de España en los últimos dos años 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 medición de la calidad en sus 

servicios públicos basado en 3 factores: conocimiento, gestión y alcance de las actividades.  
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En el continente tenemos el caso de Colombia como uno de los primeros países que 

desde el 2004 ha venido implementando normas orientadas a buscar un sistema propio de 

gestión de calidad influenciado por la normativa ISO y como parte de la calidad que se buscaba 

aplicar en la prestación de sus servicios públicos enfocados al ciudadano, implementó los 

centros de trámites SUPERCADE como un modelo multiservicios donde participan entidades 

públicas y privadas; también tenemos el caso de República Dominicana que desde el 2005 ha 

implementado modelos de calidad en su sector público, con apoyo de la Unión Europea en 

asesoramiento y financiación. Asimismo en el 2008, conscientes del alto índice de 

insatisfacción de sus ciudadanos respecto a la calidad de sus servicios públicos,  dieciocho 

gobiernos iberoamericanos entre ellos Perú, suscriben la “Carta Iberoamericana de Calidad en 

la Gestión Pública”, como un documento guía para la aplicación de mecanismos orientados a la 

formulación y puesta en marcha de políticas públicas y acciones enfocadas a mejorar la calidad 

de sus servicios, con la finalidad de modernizar la gestión estatal y enfocarla hacia sus 

ciudadanos y en los resultados. 

En el Perú, desde la primera década del nuevo siglo se empezó a aplicar un proceso de 

modernización en la gestión pública, cambiando el enfoque de un estado burocrático que se 

mantuvo por varias décadas, a un estado cuya gestión se enfocara en mejorar la  calidad y el 

acceso a sus servicios, a fin de acercarse más 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 ámbito privado. Como parte de este proceso 

de mejora, se tomó el ejemplo de Colombia, implementándose el modelo de servicios 

integrados denominado Plataforma MAC, que incluye en su canal presencial los Centros MAC, 

cuyo objeto es brindar al ciudadano la opción de contar con un espacio físico cómodo y 

moderno, donde pueda encontrar una amplia gama de trámites públicos, con un horario 
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ampliado de atención y con personal capacitado y amable, rompiendo la imagen de un servicio 

estatal lento, burocrático, con personal apático y con procesos que demandan pérdida de 

tiempo y recursos.  

Para un funcionamiento óptimo de los Centros MAC es necesario un trabajo en conjunto 

entre la institución administradora que lidera este cambio (PCM) y la alta dirección de cada 

institución participante que brindará sus trámites, generándose así un compromiso de 

participación dentro de la plataforma que constituya una política institucional y que trascienda a 

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

Lamentablemente en la práctica esto no llega a cumplirse en su totalidad, debido a 

factores que generan problemáticas que impactan negativamente en la operatividad del Centro 

MAC Lima Este y en la calidad de atención a sus ciudadanos usuarios. Dentro de la 

problemática presentada tenemos el no contar aún con un sistema de gestión de calidad 

estandarizado e implementado que permita realizar un monitoreo eficiente, de igual forma no se 

cuenta con un sistema único que integre todos los sistemas de gestión (administrador de colas, 

registro de asistencia y registro diario de incidencias), a fin de que la información pueda estar 

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

Del mismo modo se presenta incumplimiento de los lineamientos de participación en el 

Centro MAC por parte de entidades con mayor demanda (se incumplen horarios, ocupación 

total de módulos asignados, control de la puntualidad y del perfil idóneo de su personal, entre 

otros), esto afecta los tiempos de espera para los ciudadanos, además de acortar la capacidad 

de atención. 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 sanción para aplicar a estas 

entidades que presentan incumplimientos permanentes de las condiciones señaladas en los 

acuerdos firmados, siendo el único mecanismo habilitado la separación 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 atención de los 

requerimientos necesarios para la operatividad, tales como mantenimientos urgentes o 

adquisición de materiales y bienes; esto por temas presupuestales de PCM y por engorrosos 

procesos de aprobación 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 críticos y condiciones contractuales de 

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

 

3.2. Teoría sobre la Problemática 

3.2.1. Antecedentes Nacionales. 

Dentro de los antecedentes nacionales, Peishot (2019), tuvo como objetivo en su 

trabajo de investigación determinar de qué manera la gestión de la calidad de servicio de la 

empresa Banca Enalta se relacionaba con la satisfacción de sus clientes. Para ello aplicó una 

metodología cuantitativa, descriptiva correlacional y de tipo no experimental, empleando como 

instrumento la recolección de información a través del llenado de encuestas tipo cuestionario. A 

través del análisis con instrumentos estadísticos a las encuestas recopiladas, se llegó al 

resultado de que los valores de la Chi cuadrado de Pearson eran menores a 0.05 por lo que se 

validaban las hipótesis específicas, validando por ende la hipótesis general; concluyendo que la 

gestión de la calidad presentaba un alto grado de importancia e influencia en la satisfacción de 

los clientes de la organización. 

Recuenco (2023), en su investigación tuvo como objetivo determinar cómo incidió la 

gestión de calidad de servicio en la satisfacción al cliente de las tiendas por departamento de 
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Lima Metropolitana durante el año 2022. Para ello aplicó una metodología de enfoque 

cuantitativo, con un nivel correlacional y diseño no experimental. Se utilizó como instrumento 

las encuestas para recolección de datos, aplicando técnicas estadísticas. El resultado obtenido 

presentó un coeficiente de correlación de Spearman (rho) de 0,766 lo que se expresa como 

muy alta, concluyendo que existía una alta y significativa relación entre la gestión de la calidad 

de servicio y la satisfacción del cliente en las tiendas por departamento de Lima Metropolitana, 

2022. 

3.2.2. Antecedentes Internacionales. 

Como antecedentes de investigación internacional, Tortoriello (2020), tuvo como objeto 

de su trabajo de investigación determinar la relación entre la calidad de servicios percibida y el 

nivel de satisfacción de los clientes de un gimnasio en la ciudad de Neuquén (Argentina). Se 

empleó una metodología de investigación de tipo cualitativa no experimental con aportes de 

herramientas cuantitativas. Como instrumento de recolección de información 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 aplicó análisis 

estadísticos de los datos recolectados. Los resultados del estudio y del análisis de los datos 

permitió establecer que el nivel de satisfacción de los clientes de las dos sucursales 

comparadas era alto en relación 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 ubicó en 

3,67 sobre 5, existiendo puntajes negativos por debajo de 3 relacionados a ciertos aspectos por 

mejorar. Se concluyó 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 

satisfacción de estas expectativas. 

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

de calidad respecto a la satisfacción de los clientes de una empresa de reparación de celulares. 
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Para ello aplicó una metodología de investigación de tipo cualitativa - cuantitativa de método 

correlacional, utilizando como instrumentos de recolección de información fuentes bibliográficas 

y aplicando técnicas de investigación de campo y descriptiva, aplicación de encuestas tipo 

cuestionario a una muestra de 65 clientes de la empresa, realizando el análisis estadístico de la 

información a través de la herramienta SPSS. Basado en los resultados del procesamiento de 

la información recabada, se concluyó que existía 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 estándar, lo que demostraba que existía relación entre la 

gestión de la calidad y la satisfacción de los clientes.  

 

3.2.3. Bases Teóricas. 

Calidad: 

Mas y Rubi y Nieves (2022), señalan que desde un enfoque tangible corresponde al uso 

del recurso, el tiempo de producción, entre otros factores, y desde un enfoque intangible 

constituye la percepción del usuario respecto al servicio o producto. 

Según Correa-Hidalgo y Vélez-Mendoza (2023), es uno de los pilares principales dentro 

de la mejora organizacional y se involucra en la construcción del futuro de la organización, ya 

que la enfoca en la capacidad de brindar productos y servicios a un mercado cada vez más 

demandante y competitivo. 

Amaya, Felix, Rojas y Diaz (2020), consideran que desde sus inicios se orientó la 

calidad hacia el enfoque de “cero defectos” y durante los años se produjo un desarrollo de esta 

definición, planteándose actualmente como la satisfacción completa de las necesidades, 

requerimientos y deseos de los usuarios. 



39 
 

Servicio: 

Según Mas y Rubi y Nieves (2022), corresponde al resultado que generan las 

actividades realizadas por la organización 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 

que las entidades públicas entregan a las personas, enmarcados dentro de sus competencias y 

atribuciones y que, al lograr satisfacer las expectativas y necesidades del usuario, producen 

valor público. 

Servicio Público: 

Para Izquierdo (2021), los servicios públicos constituyen la finalidad de la gestión estatal 

y su provisión debe estar enfocada en mejorar la calidad de vida de la población, además estos 

servicios se consideran bienes públicos 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 organización, así 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 públicas. 

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

su propia percepción y se basa en comprender las necesidades del usuario del servicio, 
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excediendo sus expectativas. La satisfacción del usuario está directamente relacionada con 

esto. 

Para Crispín, Martel y Torero (2020), aplicar la calidad en el servicio da como resultado 

la satisfacción y fidelización del cliente. La primera interacción entre el usuario y el trabajador 

de la institución es de suma importancia debido a que genera una impresión inicial sobre la 

organización, constituyendo la percepción que se llevará el usuario. 

Pincay-Morales y Parra-Ferié (2020), señalan que algunos autores consideran dos 

dimensiones de evaluación para la calidad de un producto o servicio: según los beneficios que 

aporta y según los problemas que genera. 

Gestión:  

Mas y Rubi y Nieves (2022), consideran la gestión como un conjunto de técnicas y 

conocimientos que permiten utilizar y aplicar de manera óptima los insumos disponibles, ya sea 

en corto o largo plazo. 

Gestión de la Calidad de Servicios:  

De acuerdo a Cepeda y Cifuentes (2019), el enfoque inicial que se tenía de gestión de 

la calidad se relacionaba fundamentalmente con la inspección. Esta visión ha evolucionado 

incorporando otros aspectos orientados hacia una gerencia estratégica. Actualmente tanto las 

instituciones privadas como públicas se desarrollan en entornos más complejos por lo que 

requieren de una estructura para gestionar y medir la calidad en las actividades que realizan, 

incluyendo los avances tecnológicos que ocasionan continuos cambios en las áreas de 

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

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

interacción de procesos cumplir los objetivos institucionales, siendo requerido para ello el 
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compromiso de todo el equipo liderado por la alta dirección. Busca que la institución 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. 

Según Correa-Hidalgo y Vélez-Mendoza (2023), la dimensión de la gestión de la calidad 

viene a ser la atención 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 conexión con el cliente para anticiparse a sus necesidades. 

PCM-SGP (2019), señala que el modelo para la Gestión de Calidad de Servicios se 

estructura en seis componentes, los cuales son: conocimiento de las necesidades y 

expectativas de los usuarios, identificación del valor del servicio, fortalecimiento del servicio, 

medición y análisis de la calidad del servicio, liderazgo y compromiso de parte de la Alta 

Dirección y contar con una cultura de calidad de servicio en la institución. 

Amaya, Felix, Rojas y Diaz (2020), consideran que dentro de la gestión de calidad los 

principios más destacados son: satisfacción del cliente, liderazgo, gestión del talento humano, 

gestión de los procesos, mejora continua y relación con los proveedores. Estos principios 

deben ser asumidos por la organización para consolidar los sistemas de gestión de calidad.  

Según Vera (2023), la gestión de la calidad fomenta la implementación 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 filosofía de mejora continua, observación y comunicación con el cliente, realizar encuestas 

para medir la satisfacción de usuarios, contar con buzón de quejas y sugerencias, analizar los 

procesos críticos, aplicar un sistema de medición de la calidad y dar formación sobre la calidad. 
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Satisfacción del usuario: 

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

percepción sobre la calidad del bien o servicio recibido. 

Según Carballo, Arellano y Molina (2024), la satisfacción de las expectativas del cliente 

o usuario tiene un papel muy importante para el éxito de la organización, porque un usuario 

satisfecho volverá a consumir el servicio que brinda la organización y talvez promoverá la 

misma.  La satisfacción 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 

satisfacción, lo cual puede resultar en una tarea difícil, ya que en el proceso el usuario puede 

sentirse obligado de responder o pensar que se intenta recabar información como parte de un 

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

De acuerdo a Lingán, Ramón, Flores, Flores y Capcha (2024), los principales 

indicadores de satisfacción son: el tiempo de atención, la calidad de atención y la buena 

gestión. 

Valor Público: 

PCM-SGP (2022) en su normativa, señala 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. 

Según Inga-Solís, 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 

gestión pública efectiva y eficiente, complementada por políticas públicas que posibiliten la 

equidad y prosperidad social. Consideran que las entidades públicas locales han limitado el 

valor público, lo que ha distanciado a los ciudadanos. 
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Relación de la ciudadanía con el Estado: 

Villanueva, Valera y Pérez (2022), consideran que conocer el nivel de satisfacción del 

usuario beneficia a las instituciones públicas, ya que permite identificar cuáles son las 

insatisfacciones respecto al servicio. La relación entre la comunicación interna de la entidad y 

el impacto que esto tendría en la satisfacción del usuario externo, se debe aplicar de la manera 

más adecuada porque está relacionada con la calidad del servicio brindado. 

 

De acuerdo con Asenjo, Contreras, Bazán y Raygada (2021), es muy importante para el 

ciudadano en su relación con el Estado tener la posibilidad de realizar sus trámites, pues con 

ello accede a derechos. La simplificación de trámites y la articulación entre las entidades que 

los brindan resulta fundamental en el ámbito de lucha contra la corrupción y el rumbo hacia una 

modernización estatal, ya que permite acortar las brechas entre la ciudadanía y el Estado. 

 

3.3. Análisis de la Problemática 

3.3.1. Problemática identificada. 

Dentro de la operatividad del Centro MAC Lima Este, se destacan dos problemas 

fundamentales respecto a los trámites más demandados y que afectan la calidad: los altos 

tiempos de espera y la limitada capacidad de atención. 

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

contribuyen a la problemática, fueron las siguientes: 
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 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 

año 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 más 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 atención 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 últimas ya no 

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

 Incumplimiento de horario establecido y dotación 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, así como 

asignación de la dotación completa de personal para ocupar al 100% los módulos asignados 

para la prestación de sus servicios. 

El horario actual de atención de los Centros MAC en Lima es de lunes a viernes de 

08:30 a 18:00 horas y los sábados de 8:30 a 13:00 horas (desde diciembre del 2023 ya no se 

atiende los días 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 opción de atención presencial en el Centro MAC Lima Este. En el segundo 

semestre 2023 se tenían los casos de MIGRACIONES (horario hasta las 17:00), RENIEC 
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(atención de lunes a viernes hasta las 16:30, no labora sábados ni días no laborables 

compensables), RREE (atención de lunes a viernes hasta las 17:00, no labora feriados), 

SUNAT con rangos horarios en los cuales la dotación 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 más baja demanda se tenía a INDECOPI con horario de 

atención hasta 17:30 y no atención los sábados, INPE con horario de 09:00 a 18:00 y SUNARP 

con atención hasta las 17:30. 

Respecto a la ocupabilidad, hay entidades que no vienen ocupando el 100% los 

módulos asignados, produciéndose capacidad instalada ociosa, pues no brindan atención. Así 

tenemos a BN, RENIEC, RREE y SUNAT (maneja horario escalonado, lo cual implica franjas 

horarias donde solo atiende uno o dos módulos de los tres asignados) y PJ (ocupa dos 

módulos en la mañana y en la tarde solo uno). 

Debido a la demanda de público 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 atención 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 atención y estimar el tiempo por cada 

trámite, de tal manera que podamos contabilizar la cantidad de cupos de atención máximos que 

podemos repartir hasta la hora de cierre de la entidad. Este proceso muchas veces nos genera 

quejas de parte de los ciudadanos que llegan cuando ya se han repartido todos los cupos de 

atención y que exigen que el servicio que demandan se atienda en el horario de atención del 

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

Se presentaron casos de tardanzas e inasistencias no cubiertas que afectaron la 

atención 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 ocupación total de módulos lo que ocasiona que se deje de atender ciudadanos. 

Entre las entidades más recurrentes en tardanzas e inasistencias destacaron: RENIEC, MTPE 

y RREE. 

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

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

 MTPE acumuló 91 tardanzas y 3 inasistencias.  

 RR.EE. acumuló 66 tardanzas y 39 inasistencias ya que desde el 15 de noviembre 2023 

ya no envió personal para brindar sus servicios en la nueva sede de Santa Anita, 

quedando pendiente su participación.  

 Tiempos de espera y atención mayor a lo establecido en los acuerdos de servicio: 

Debido a los factores de incumplimiento de ocupabilidad total de módulos, 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 

óptimos que se señalan 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 atención de calidad en base al análisis de 

indicadores de sus servicios que realizan las mismas entidades. 
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Las entidades analizadas han tenido tiempos promedio de espera y atención por encima 

del tiempo límite establecido, lo cual impacta negativamente en la calidad del servicio que se 

pretende brindar al ciudadano. 

 Interrupciones de atención por fallas de sistemas o equipos: 

A lo largo del año 2023 se han presentado casos de interrupción de los servicios de 

algunas entidades debido a caídas de sus sistemas, avería en sus equipo o pérdida de 

conexión 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 más 

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 duración de sus interrupciones 4 horas 30 

minutos, habiendo llegado a un máximo de interrupción 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 máximo de 9 horas de interrupción. 

 PJ con un acumulado de 24 interrupciones y un tiempo promedio de 6 horas 17 minutos, 

habiendo tenido un pico máximo de 10 horas 30 minutos de interrupción. 

 MIGRACIONES con un acumulado de 20 interrupciones y un tiempo promedio de 3 

horas 25 minutos, habiendo tenido un pico máximo de 6 horas 50 minutos de 

interrupción. 

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

minutos, habiendo tenido un pico máximo de 6 horas 30 minutos de interrupción. 
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 Límite en el campo de acción del Supervisor del Centro MAC: 

Debido a que cada entidad participante es independiente en cuanto a los 

procedimientos y requisitos para brindar sus trámites de acuerdo a sus TUPA, la conexión de 

sus sistemas, así como a la asignación de su personal y el procedimiento sancionador para su 

personal que incumple los protocolos de atención; estos factores limitan el campo de acción del 

Supervisor del Centro MAC, quien en algunos temas no puede tomar acción directa, solo 

acciones de coordinación con la entidad y un manejo interno con los ciudadanos usuarios a fin 

de aminorar cualquier impacto de insatisfacción ocasionada por alguna incidencia.  

 Funcionalidad limitada del Sistema de Colas actual: 

El sistema administrador de colas denominado NOVO-SGA es un sistema 

implementado desde mediados del año 2020, por el cual no se emiten tickets de atención 

impresos, sino que se registran los datos del ciudadano y la inicial de su primer nombre más su 

apellido paterno aparecen en pantalla al momento del llamado de turno, señalando la ventanilla 

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

Es un sistema básico que ha tenido que adecuarse a lo largo de este tiempo en base a 

las casuísticas y necesidades reales de atención (por ejemplo, solo permitía la creación de una 

cantidad limitada de ventanillas, no permitía reactivar un turno en abandono y no contaba con 

un sistema de reportería detallado). De acuerdo a los requerimientos de la Supervisión, el 

equipo de Especialistas TI 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 afectación en la gestión 

del monitoreo de la calidad de los servicios. 

 

 



49 
 

 Falta de un Sistema de Gestión de Calidad estandarizado a la realidad: 

No se cuenta con un sistema implementado de Gestión de Calidad para los Centros 

MAC, que permita estandarizar indicadores, procesos y mecanismos de acción para las 

casuísticas más 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 información y para la gestión de análisis y seguimiento de la operatividad de los 

Centros MAC. A necesidad de la SGP-SSCS se nos solicita la información que debe ser 

procesada manualmente en muchos casos, lo que demanda tiempo y no resulta práctico para 

simplificar la gestión. 

Actualmente en base a la implementación progresiva de la Normativa Técnica de 

Calidad, un equipo técnico de PCM-SGP con el apoyo de los Supervisores de Centros MAC, 

vienen diseñando los formatos de control de procedimientos y procesos, a fin de contar con un 

sistema automatizado y estandarizado para gestionar la calidad. 

 Situaciones de estrés en el personal de atención: 

Debido a la carga laboral diaria de trabajo, así como a otros factores que implican desde 

temas personales hasta condiciones contractuales laborales, problemas en el sistema o 

diversas casuísticas que surgen durante el proceso de trámite que se brinda al usuario y que 

afectan su gestión; muchos colaboradores experimentan problemas de estrés, lo cual genera 

un impacto negativo en el cumplimiento correcto de los protocolos de atención tales como 

amabilidad, empatía, capacidad de gestión, puntualidad, etc., lo que afecta la calidad en el 

servicio y muchas veces impulsa al colaborador a solicitar a su entidad un cambio de área o a 

buscar nuevas oportunidades laborales e incluso pueden afectar su salud. 
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 Falta de mayor difusión e impulso de los servicios virtualizados: 

Existen varios servicios públicos que se encuentran virtualizados y que cualquier 

ciudadano puede gestionarlos desde un computador e incluso desde su celular, sin embargo, 

debido a la legislación que prohíbe la publicidad estatal, este avance de simplificación no ha 

podido ser difundido en los medios masivos de comunicación y su difusión solo se da a través 

de los canales y redes institucionales, a los que muchas veces solo accede cierto sector de la 

población, no llegando a ser difundido como realmente debería. 

Adicionalmente, existe aún un grupo poblacional renuente a utilizar la tecnología 

disponible para realizar un trámite, ya sea por la brecha etaria, desconocimiento del uso de la 

tecnología o por desconfianza de que un documento digital sea rechazado al momento de 

presentarlo, debido a que en plena era digital todavía un sector importante sigue viviendo en la 

“era del papel”. 

En el Centro MAC contamos con un módulo denominado MAC Express implementado 

por PCM, que ayuda a los ciudadanos a realizar trámites digitalizados y sirve de contingencia 

muchas veces, cuando se agotan los cupos para realizar algunos trámites presenciales. Sin 

embargo, cuando se les ofrece a los ciudadanos realizar el mismo trámite de manera virtual 

para que no tengan que esperar la cola de atención, muchos se resisten y prefieren esperar por 

largo tiempo hasta que pueda atenderse presencialmente o prefieren retornar otro día si los 

cupos de atención ya se agotaron. 

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

El Centro MAC no cuenta con presupuesto propio al no tener la categoría de institución 

pública, sino que es una plataforma multiservicio a cargo de la institución PCM, por lo cual la 

atención de requerimiento de personal, útiles 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 

atención de los requerimientos, necesarios para la operatividad, lo cual impacta indirectamente 

en la prestación de los servicios y por consiguiente en la calidad que se espera brindar en la 

atención al ciudadano.  De igual modo impacta en la labor del servidor público, ya que, al no 

contar con la dotación requerida de insumos o materiales de manera oportuna, así como 

buenas condiciones en los equipos y mobiliario, se verá reflejado en la eficiencia de su 

desempeño, de cara al público. 

Muchos requerimientos de servicios de mantenimientos, materiales de oficina y bienes 

que estuvieron programados para su realización 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 elevación 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 más urgentes de mantenimientos de mobiliarios, equipos o sistemas como 

climatización y alarmas deben realizarse en el periodo contemplado, caso contrario se afecta la 

vida útil de los mismos y, por consiguiente, ante una eventual avería, se afecta el cumplimiento 

de la calidad en aspectos de infraestructura, tanto para el personal como para el público 

usuario. 

3.3.2. Situación actual y percepción de los usuarios. 

Desde el año 2022 la SGP implementó una Unidad Funcional integrada por un equipo 

de especialistas que se encargan del proceso de implementación, gestión y monitoreo de la 

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

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

Centros MAC para la implementación de un sistema de gestión de calidad estandarizado de 
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acuerdo a la normativa aprobada en el 2022, para la evaluación y mejora de los servicios 

públicos. 

En el siguiente gráfico se podrá visualizar las fases y pasos diseñados para la 

implementación: 

Figura 23 

Fases de evaluación y mejora según la NTGCSP 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Normativa técnica de calidad 

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

procedimientos, así como diseñando los formatos y documentación para la medición de 
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indicadores de gestión, relacionados al cumplimiento de los acuerdos ANS para el tema de 

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

Del mismo modo se viene revisando los ANS y sosteniéndose reuniones con la alta 

dirección de las entidades participantes, a fin de ajustar los indicadores a la realidad operativa, 

exhortar al cumplimiento de los compromisos acordados y evaluar la incorporación, ampliación, 

difusión o reducción de trámites sujetos a su demanda. 

En lo referente a la percepción de los ciudadanos usuarios respecto al Centro MAC 

Lima Este, a pesar de las incidencias descritas en el presente capítulo, se cuenta con un buen 

nivel de aceptación del público, lo cual se refleja en el resultado de la última encuesta de 

satisfacción realizada por PCM con apoyo de una institución educativa, así como en la 

expresión de los usuarios a través de los reclamos y felicitaciones presentadas. Este respaldo 

del público sirve de motivación tanto a la parte administradora del Centro MAC Lima Este como 

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

Se muestra el resultado de la encuesta de satisfacción 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 satisfacción MAC Lima Este 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 

 

Se puede apreciar en los resultados de la encuesta que la calificación más baja se 

encuentra en los tiempos de espera y atención, lo que impacta negativamente en la 

satisfacción general y en la disposición del ciudadano para recomendar el Centro MAC. Ambos 

puntos se relacionan con las problemáticas descritas en el presente capítulo. 

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 interrupción 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 desempeño en cuanto a felicitaciones recibidas: 

Tabla 5 

Felicitaciones recibidas por mes 2023 

 

Nota: Fuente Libro de Felicitaciones- MAC Lima Este 

La entidad INPE encabeza el ranking de entidad más felicitada a lo largo del año 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 última 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 trámite, lo cual se traduce en una satisfacción contenida u oportunidad. 

Contrastando los resultados de la última encuesta de satisfacción, así como la cantidad 

de reclamos recibidos y las felicitaciones registradas, se puede señalar que se cuenta con un 

buen nivel de aceptación y preferencia de los usuarios, quienes prefieren acudir al Centro MAC 

Lima Este a realizar sus trámites 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 prestación de los servicios y el cumplimiento de los objetivos de la modernización en la 

gestión estatal. 
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Capitulo IV: Principales Contribuciones 

4.1. Descripción de Alternativas de Solución 

4.1.1. Identificación de Posibles Soluciones. 

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

abordaremos el dimensionamiento actual de la problemática. 

4.1.1.1. Dimensionamiento de la Realidad Problemática: 

Como se señaló en el capítulo anterior son dos los problemas fundamentales que 

vienen afectando la calidad de servicio: los altos tiempos de espera y la limitada capacidad de 

atención. 

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

Figura 25 

Diagrama causa-efecto de problemática MAC Lima Este 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 
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Esta problemática está 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 gráfica siguiente:  

Figura 26 

Atenciones por entidad MAC Lima Este 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Fuente Sistema de Colas MAC Lima Este 

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

durante el año 2023: 
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Tabla 6 

Demanda por servicios MAC Lima Este 2023 

 

Nota: Elaboración propia. Data del sistema de colas. 

 

Los factores que contribuyen a que se presente la problemática señalada se analizaron 

en el capítulo anterior y se resumen a continuación aquellos que tienen una implicancia directa: 

 Incumplimiento de horario establecido y dotación de personal: 

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

observaciones de las entidades con mayor participación:  
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Tabla 7 

Horarios de entidades más demandadas y dotación de personal 

 

Nota: Elaboración 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 orientación a ciudadanos 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 

 

 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 

 

Nota: Fuente registro de asistencias 2023 MAC Lima Este 
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 Tiempos de Espera y Atención mayores a lo establecido en los acuerdos: 

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

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

comparado a los tiempos máximos señalados en los acuerdos de firmados por las entidades: 

Tabla 9 

Promedios de tiempos de espera y atención 

 

Nota: Elaboración 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: Elaboración propia 
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 Interrupciones de atención 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 

 

Nota: Elaboración propia. Registro de incidencias técnicas del área TIC MAC Lima Este 

 

 Límite en el campo de acción del Supervisor del Centro MAC: 

En la siguiente tabla vemos el alcance de acción del Supervisor frente a los tipos más 

frecuentes de incidencias que afectan la calidad del servicio: 
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Tabla 11 

Campo de acción del Supervisor MAC según tipo de incidencias 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

4.1.1.2. Propuesta de Alternativas de Solución: 

Entre las alternativas propuestas se consideran: 

 Propuesta 1: Implementar el modelo de atención por citas para los servicios con 

sobredemanda. Las citas se recabarían a través de la línea Aló MAC o por la web, esto 

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

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

 Propuesta 2: Habilitar en la página web de MAC las opciones de visualizar la cantidad de 

personas en espera y los tiempos promedio de atención para todos los servicios que se 

brindan, a fin de que el usuario pueda informarse sobre la demanda en tiempo real y, 

además, al seleccionar información sobre un trámite debe indicarse si el trámite está 

virtualizado y dar la opción de acceder al link del trámite virtual. 

 Propuesta 3: Reevaluar la asignación de módulos de atención para las entidades cuyo 

porcentaje de demanda ha sido menor del 1%, ya que al tener muy poca demanda, se 

podría brindar solo sus trámites virtualizados a través del canal MAC Express, liberando los 

módulos 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 podría implicar 

la creación de una Misión y Visión específica para los Centros MAC, así como una política 

de incentivos y/o reconocimientos para el trabajo destacado. 

 Propuesta 6: Gestionar la realización de actividades periódicas para combatir el estrés 

laboral, como pausas activas, charlas y consejería, para todo el personal (PCM, entidades y 

servicios complementarios). 
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4.1.2. Fundamentación Teórico - Práctica de las Alternativas. 

Según Inga-Solis, Marcillo y Castillo (2023) la acción o estrategia que da como 

resultado un apoyo al ciudadano genera valor público. Un modelo colaborativo y de creatividad 

va a permitir resolver los problemas diseñando 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 gestión pública para ser más eficientes y racionales con los recursos disponibles 

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

Dentro de la práctica diaria en la operatividad del Centro MAC, debemos utilizar los 

recursos disponibles de manera eficiente para dar solución a los problemas que surgen dentro 

del proceso de prestación de los servicios, todo enfocado al logro de los objetivos trazados por 

la institución apuntando a la satisfacción del usuario, al logro de resultados positivos. 

 

4.1.3. Análisis de la Viabilidad. 

 Propuesta 1: Atención con citas para servicios más demandados: 

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

Requerimientos para propuesta N° 1 

 

Nota: Elaboración propia 

 

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

virtualizados vía web: 

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

Requerimientos para propuesta N° 2 

 

Nota: Elaboración propia 

 

 Propuesta 3: Reasignación de módulos de entidades con muy poca demanda 

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

Requerimientos para propuesta N° 3 

 

Nota: Elaboración propia 

 

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

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

Requerimientos para propuesta N° 4 

 

Nota: Elaboración propia 

 

 Propuesta 5: Afianzar identidad MAC: 

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

Requerimientos para propuesta N° 5 

 

Nota: Elaboración propia 

 

 Propuesta 6: Actividades anti estrés para el personal MAC: 

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

Requerimientos para propuesta N° 6 

 

Nota: Elaboración propia 

 

4.1.4. Recomendación de Alternativas. 

Desde mi experiencia práctica recomiendo implementar la propuesta 1 (atención con 

citas para trámites más demandados) y la propuesta 2 (habilitar la opción en la web para 

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

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

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

implementación lo que implica que no se requiere inversión y además, se puede ir trabajando 

en paralelo y la implementación sería a corto plazo y de fácil monitoreo. 
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4.1.5. Plan de Implementación Preliminar. 

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

implementación y ejecución: 

Figura 29 

Flujograma de secuencia de implementación de propuestas 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 
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Las siguientes imágenes muestran los prototipos de interface de la página web MAC por 

cada propuesta: 

Figura 30 

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

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 
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Figura 31 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 

 

4.2. Evaluación de Alternativas de Solución. 

4.2.1. Criterios de Evaluación. 

Para la evaluación de las alternativas propuestas se han considerado los criterios:   
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 Efectividad: Se consideró que las propuestas tendrán incidencia directa en mitigar la 

problemática y elevar la calidad en la prestación del servicio. 

 Eficiencia: Se consideró que se pueden implementar con el mínimo de recursos 

disponibles. 

 Costo: Se consideró que no requerirán presupuesto para su implementación. 

 Impacto: Se consideró que tendrán un impacto positivo directo en la satisfacción del 

usuario. 

 Sostenibilidad: Se consideró que los beneficios serán sostenibles a largo plazo. 

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

 

4.2.2. Metodología de Evaluación. 

Se aplicó el método de Análisis FODA para las propuestas seleccionadas, como se 

detallan en las siguientes tablas: 
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Tabla 18 

Análisis FODA Propuesta N° 1 

 

Nota: Elaboración propia 
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Tabla 19 

Análisis FODA Propuesta N° 2 

 

Nota: Elaboración propia 

En el análisis 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 últimas aplicando estrategias como: 
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 Difusión a través de los canales MAC sobre los beneficios de la atención con citas y del 

uso de la página web. 

 Monitoreo permanente de la conectividad de la web MAC para evitar caídas y prevenir 

congestión. 

 Asignar un grupo dentro del Call Center Aló MAC que se encargue de la atención de 

llamadas para citas, dejando disponible las demás estaciones de teleoperadores para 

atención de consultas. 

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

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

  

4.2.3. Recomendaciones Finales. 

Se recomienda que el equipo de Especialistas TI que implementarán las propuestas, 

realicen un monitoreo constante a la página web por un periodo mínimo de tres meses desde la 

implementación de cada propuesta para evaluar el tráfico de la web y el correcto 

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

Se debe realizar una difusión con 15 días previos a la implementación para 

conocimiento de los usuarios, pudiendo utilizarse las redes MAC, mensajes grabados en la 

línea AlóMAC, avisos colocados en ingreso y proyectados en los monitores de zonas de espera 

de los Centro MAC, así como volantes. 

Es recomendable habilitar mecanismos de seguridad para el registro de citas, a fin de 

evitar tramitadores, una modalidad podría ser que se envíe un código de validación al celular 

del usuario, para que se asocie el número con un usuario. 
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4.3. Implementación de Alternativa Seleccionada, Actividades y Procedimiento 

4.3.1. Plan Detallado de la Implementación. 

Las propuestas seleccionadas se pueden trabajar paralelamente ya que ambas implican 

utilizar los mismos recursos. Las áreas que intervendrían serian la administración del Centro 

MAC (Coordinador y Supervisores), el equipo de Especialistas TI del Centro MAC y el área 

jefatural de la SGP para la evaluación y aprobación. No se requieren recursos adicionales 

puesto que se emplearían los recursos actuales asignados para la operatividad de la 

Plataforma MAC. 

El plazo máximo para tener implementada la propuesta 1 es de casi dos meses, en 

tanto la propuesta 2 estaría 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 implementación de propuestas 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 
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4.3.2. Monitoreo y Evaluación. 

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

siguientes: 

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

 Tiempo Promedio de Espera <= Tiempo establecido en acuerdos ANS 

 Cantidad de atenciones por hora >= Cupos asignados por hora 

 Ausentismo de citados <= 20% de citados 

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

(próximos 3 meses desde implementación de propuesta) 

El método de seguimiento será la medición semanal del cumplimiento de los 

indicadores para determinar si están acordes a los objetivos de la implementación de la 

propuesta y si se cumplen las metas establecidas, caso contrario se realizarían 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 Implementación 

Como se detalló en el análisis de viabilidad, las propuestas seleccionadas no implican 

un costo económico para su implementación, ya que los recursos a utilizarse son parte de los 

recursos asignados para la operatividad anual del Centro MAC. 

4.5. Evaluación de Factibilidad de la Implementación 

En cuanto a la factibilidad, la Plataforma MAC ya cuenta con una infraestructura 

tecnológica que hace viable implementar las propuestas seleccionadas, las mismas que se 

vinculan, ya que ambas se implementarían bajo la estructura de la página web con la que se 



81 
 

cuenta y a la cual solo habría que diseñarle la interface respectiva para los enlaces con las 

bases de datos del sistema de colas y registro de citas, así como incorporar los enlaces a los 

trámites virtualizados. Se cuenta con el equipo de profesionales analistas y programadores que 

laboran como Especialistas TI dentro de la institución, por lo que poseen el expertise necesario 

acerca de la operatividad y gestión de indicadores y, además, estarán asesorados por los 

supervisores del Centro MAC para diseñar la interface del usuario. Se cuenta también con 

equipos informáticos con las especificaciones técnicas requeridas y se usaría software de uso 

libre para la programación, así como el software instalado en las PC para la elaboración de la 

documentación como manual de usuario y diccionario de datos.  

Las limitaciones podrían presentarse durante la etapa de aprobación por parte de PCM-

SGP, debido a que implica una gestión burocrática que requiere de un análisis, coordinaciones 

y una gestión documentaria para la aprobación, así 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 

atención ciudadana de la Plataforma de Mejor Atención al Ciudadano – MAC, que constituye 

una estrategia del Estado para modernizar la gestión pública y acercarse al ciudadano, 

buscando brindar servicios públicos de fácil acceso que respondan a las expectativas y 

necesidades de las personas. 

2). La problemática identificada corresponde a elevados tiempos de espera para la 

atención 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 últimas, que bien podría reasignarse a potenciar los servicios más solicitados 

en los cuales se centra la problemática. 

3). Dentro del grupo de entidades públicas más demandadas se presentan incidencias 

de incumplimiento en las condiciones de participación dentro de los Centros MAC, como la 

cobertura del horario completo, asignación de dotación total del personal requerido, 

interrupciones frecuentes en sus sistemas y algunos otros temas de protocolos operativos. A 

pesar de que las condiciones de participación establecidas en los acuerdos suscritos (ANS) son 

de cumplimiento obligatorio, estas entidades continúan 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 más efectivos que permitan garantizar el 

cumplimiento de estos acuerdos, dentro de su rol de entidad que lidera las gestiones de 

modernización del Poder Ejecutivo. 
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Recomendaciones 

1). Dentro de la experiencia en la gestión de la operatividad del Centro MAC Lima Este, 

se recomienda la permanente evaluación y aplicación de estrategias o herramientas que 

permitan generar resultados a corto plazo, a fin de mitigar la problemática que se presente y 

que 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 atención con citas para los 

trámites más demandados, así como mejorar la página web de MAC respecto a la interacción 

con el ciudadano, para que cuente con un entorno más 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 opción de direccionar al enlace del trámite virtual a través de 

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

3). Es necesario que el área jefatural de PCM como entidad administradora de la 

plataforma, diseñe e implemente una política de fortalecimiento de la cultura MAC, con la 

participación del personal operativo que contribuiría con aporte de ideas desde su visión interna 

de la gestión del Centro MAC, contribuyendo con el diseño de un sistema de gestión de calidad 

acorde a las necesidades y a la realidad de los procesos y procedimientos que se manejan en 

la gestión operativa. Asimismo, es conveniente que paralelamente el área legal de la entidad 

administradora diseñe mecanismos que puedan aplicarse en un mediano a largo plazo para 

alinear a las entidades públicas participantes al cumplimiento de las condiciones que 

establecen los acuerdos de participación suscritos. 
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