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SITUACION DEL CONTRIBUYENTE:

NO PRESENTA INCUMPLIMIENTOS

Al 04/12/2025 11:57:24 AM

CONTRIBUYENTE Y/O EMISOR

NIT 55200087
NOMBRE RONY ADOLFO, GARCIA
i j ESUMEN
~ TIPO DE INCUMPLIMIENTO
{FELICITACIONES!

NO PRESENTA INCUMPLIMIENTOS TRIBUTARIOS
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selecciona Agencia Virtual en la opcién "Solicitar Usuario”,
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Factura Pequeiio Contribuyente

RONY ADOLFO , GARCIA / NUMERO DE AUTORIZACION:
Nit Emisor: 55200087 2A2F7851-95F84286-B5B6-C09DFC40E7C3
RONY ADOLFO GARCIA Serie: 2A2F785% Nimero de DTE: 2516075142
5 CALLE MANZANA B COLONIA SANTA LUISA LOTE 10, zona 0, Numero Acceso:
AMATITLAN, GUATEMALA 4 7
NIT Receptor: 52469050 / Fecha y hora de emision: 22-dic-2025 17:32:54
Nombre Receptor: REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS- RENAP- Fecha y hora de certificacion: 03-dic-2025 17:32:54
Moneda: GTQ
#No B/S  Cantidad Descripcion P. Unitario con Descuentos (Q) Otros Total (Q) Impuestos
5 IVA (Q) Descuentos(Q) ’
1 Servicio 1 Por servicios Técnicos” 10,000.00 0.00 0.00 10,000.00

prestados al RENAP, durante
el periodo comprendido del
01/12/2025 al 31/12/2025
segun cumplimiento del
contrato No. 266-2025

TOTALES: 0.00 0.00 10,000.00 <

* No genera derecho a crédito fiscal

Datos del certificador

Superintendencia de Administracion Tributaria NIT: 16693949

N EH DO

Contribuyendo juntos por Guatemala
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Procede el pago de Servicios Técnicos, segin eNnforme de actividades realizadas durante el

5 prestado al suscrito a entera satisfaccion.




INFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES '

ANO 2025
FECHA: 31/12/2025
Actividades del Mes: Del 01/12/2025 al 31/12/2025
Nombre del contratista: Rony Adolfo Garcia
Numero de Contrato: 266-2025
Vigencia del Contrato: Del 17/1 1/2025 al 31/12/2025
Renglén Presupuestario: 029 “Otras remuneraciones de personal temporal”
Servicios: Técnicos
Direccién quien Supervisa: | Registro Central de las Personas

ACTIVIDADES REALIZADAS:

1.- Actividad 1.1) Apoyar en el seguimiento a requerimientos que realice el
Registro Central de las Personas al Departamento de Atencion y Servicio al
Usuario

Se apoyé en la consolidacién de informacién necesaria para formular la propuesta
formal de mejora solicitada. Esta propuesta constituye evidencia del seguimiento
técnico realizado a través de un proceso de observacion interna, identificacion de
puntos criticos en el ingreso, filas y desplazamiento de usuarios. Esto permitio
consolidar la informacién necesaria para formular la propuesta formal de mejora
solicitada. Esta propuesta constituye evidencia del seguimiento técnico realizado
(Anexo |).

2.- Actividad 1.2) Apoyar en fortalecer las actividades de los Operadores del
Centro de Informacion, Monitores de Atencién y Servicio al Usuario y Auxiliares
de Atencion y Servicio al Usuario y demas personal designado en el
Departamento de Atencidén y Servicio al Usuario en sus distintas ubicaciones,
con relaciéon al cumplimiento del Protocolo para la Atencidon a Usuarios que
solicitan servicios del RENAP.

Se brindé apoyé haciendo un analisis detallado de la dinamica operativa en la sede, se
identificaron aspectos que impactan directamente el trabajo de los operadores y
monitores, especialmente en el manejo de filas, orientacién inicial y atencion prioritaria.
Con base en estas observaciones, se desarrollaron recomendaciones destinadas a
fortalecer su labor diaria, como el establecimiento de un punto de orientacién inicial,
rondas periédicas de monitores y reorganizacion de filas por tipo de tramite. Estas
acciones se encuentran integradas en la propuesta institucional presentada (Anexo ll).

3.- Actividad 1.3) ldentificar los obstaculos y limitantes de cada instancia
abordada a efecto de plantear propuestas de solucion de diferente indole para el
buen funcionamiento del Departamento de Atencion y Servicio al Usuario,

ejecutando:las gestiones que se puedan realizar con los recursos que tenga
disponibles.

Se apoyé en la identificacion de limitantes como: acumulacién de usuarios en la
entrada, uso no estandarizado del sistema de turnos manual, sefializacion insuficiente y
falta de diferenciacion clara entre tipos de tréamites a través de la observacion directa.
Estos hallazgos sirvieron de base para estructurar una propuesta de mejora integral
orientada a optimizar el flujo fisico dentro de la sede. Las soluciones planteadas
abordan de manera técnica los obstaculos detectados (Anexo lll).

4 - Actividad 1.4) Brindar apoyo en la atencién y servicio presencial al usuario en
la Sede del RENAP u Oficinas donde se requiera y/o Centro de Informacion.




Brindé apoyo en la realizacién de un anélisis que permiti6 detectar situaciones
frecuentes de confusién y desorganizacién que afectan la calidad del servicio, esto se
hizo desde la perspectiva de atencién presencial, identificando la necesidad de mejorar
los procesos de orientacion inicial, distribucién del espacio y asistencia constante a los
usuarios (Anexo IV).

5.- Actividad 1.5) Apoyar en la implementacién y seguimiento de acciones y
estrategias encaminadas a la mejora del servicio y atencién que el RENAP brinda
a los usuarios.

Se apoyo en la elaboracién de una matriz de mejora para el flujo fisico de atencién
(Anexo V).

6.- Actividad 1.6) Participar en reuniones y eventos por delegacion del Registro
Central de las Personas.

Apoyé participando en reuniones de coordinacién donde se abordaron lineamientos
técnicos, el alcance de la propuesta solicitada y los aspectos mas relevantes del
funcionamiento en la sede Rus Mall. Estos espacios permitieron alinear criterios y
validar la pertinencia de los elementos incluidos en la propuesta de mejora presentada.

(VI).

7.- Actividad 1.7) Realizar otras actividades que le sean asignadas por el Jefe del
Departamento de Atencién y Servicio al Usuario y/o autoridades del Registro
Central de las Personas, en relacién a los servicios contratados.

Se brindé apoyo en la atencién de instrucciones adicionales relacionadas con la
estructuracion, redaccién y presentacién formal de la propuesta de mejora del flujo
fisico de atencién en la sede Rus Mall a través de la sistematizacién de dicha
informacién en una matriz de anélisis (Anexo VII).

Registro|Central de las Personas
sede del RENAP, Guatemala, Guatemala
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C. FLUJO FiSICO DE ATENCION — SEDE RENAP RUS MALL ZONA 7

Derivado de la observacion y analisis del funcionamiento de la sede RENAP ubicada en
el Centro Comercial Rus, se identifican areas especificas que requieren mejoras para optimizar
el flujo fisico de atencion, especialmente considerando su ubicacion en un espacio comercial, la
alta afluencia en horarios pico, la acumulacién de usuarios en la entrada y la dependencia de
dispositivos electronicos de turnos que, en ocasiones, deben complementarse con procesos
manuales. Las propuestas estan fundamentadas en experiencias operativas dentro de la sede,
buenas practicas de gestiéon de atencion presencial y en mis funciones contractuales

relacionadas con el seguimiento, apoyo al personal operativo y la mejora continua del servicio.
1. OBJETIVO

Presentar una propuesta técnica dirigida a optimizar el flujo fisico de atencion en la sede
del RENAP ubicada en el Centro Comercial Rus Mall, Zona 7, con el fin de mejorar la
organizacion interna, reducir la saturacién de usuarios, fortalecer la eficiencia del servicio

presencial y garantizar una atencién mas ordenada, agil y accesible para todos los ciudadanos.
2. ALCANCE DEL ANALISIS
El anélisis realizado incluyo:

e La observacion directa de la dinamica operativa en la sede Rus Mall.

» La revisién del comportamiento de usuarios durante su ingreso, orientacion y
espera.

« La identificacion de problemas recurrentes relacionados con filas, saturacion del
espacio, tiempos de espera, uso del sistema de turnos y sefializacién interna.

¢ La evaluacion del desempefio de operadores, monitores y auxiliares en la gestion
del flujo de usuarios.

e« La formulacion de recomendaciones basadas en practicas institucionales y

criterios de atencion ciudadana.

Este documento presenta Unicamente recomendaciones técnicas; no incluye acciones de

implementacion.

3. METODOLOGIA DE TRABAJO
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Para el desarrollo de esta propuesta se aplicaron los siguientes procesos:

e Observacion operativa en campo, analizando la afluencia de usuarios y la

dinamica real de atencion.

e Registro y sistematizacion de hallazgos, identificando patrones comunes de

saturacion y desorganizacion.

e Anadlisis funcional, evaluando el rol del personal operativo y la eficiencia del

sistema de turnos.

« Diagnostico situacional,

considerando variables como:

orientacion, distribucion del espacio y senalizacion.

« Disefio técnico de propuestas, formulando acciones concretas que respondieran

a los limitantes identificados.

4. FUNDAMENTACION TECNICA

La sede RENAP Rus Mall presenta un volumen significativo de usuarios debido a su
ubicacion y accesibilidad. Esto genera desafios como: acumulacion de personas en la entrada,
saturacion del area de espera, necesidad de orientacion constante, uso intermitente del sistema

de turnos electrénico, confusion entre filas por tipo de tramite, y limitada sefalizacion operativa.

Estos elementos afectan la experiencia del usuario, el desempefio del personal y la
calidad del servicio. Las recomendaciones propuestas buscan fortalecer el ordenamiento interno

y mejorar la eficiencia del proceso de atencion desde el ingreso del usuario hasta la finalizacion

del tramite.

5. PROPUESTAS DE MEJORA

flujo de entrada,

NO. | PROPUESTA DE
MEJORA

DESCRIPCION /
ACCION PROPUESTA

JUSTIFICACION

FUNCIONES
PROPIAS

1. | Establecerun
punto de
orientacion
inicialen el
accesoala
sede.

Ubicarun
colaborador o
monitor en la entrada
de la sede que realice
orientacion
inmediata: validar
requisitos, explicar el
procedimiento,
direccionar al kiosco
de turnos o fila
correspondiente.

Reduce
acumulacién en el

| pasillo del centro
| comercialy evita
que usuarios
ingresen sin la
informacion

| necesaria.

Apoyo presencial
y fortalecimiento
del trabajo de
operadoresy
monitores.

N3






Crearun
protocolo
estandarizado
para el uso del
sistema de
turnos manual
en caso de falla
electronica.

Disefiar un instructivo
gue indique como
registrar, numerary
organizar los turnos
manuales cuando el
dispositivo
electronico presenta
fallas o alta
saturacion.

Evita
improvisacion,
mantiene el orden
y garantiza
continuidad del
servicio en
momentos de alta
demanda.

Identificacion de
limitantesy
planteamiento de
soluciones.

Reorganizar el
espacio fisico
interno para
separar las filas
segun tipo de

Dividir las filas en
categorias: DPI,
certificaciones,
entrega de
documentosy

Ordena mejor el
espacio reducido
de la sedey
disminuye la
confusion entre

Fortalecimiento
de actividades
del personalenel
cumplimiento del
flujo de atencion.

tramite. atencion prioritaria, usuarios.
utilizando cintas
separadoras y rotulos
visibles.
Instalar Colocar rotulos sobre | La falta de “Acciones

sefalizacion
visible para
orientar a los
usuarios dentro
de la sede.

pasos del proceso,
ubicacion de
ventanillas, prioridad,
requisitos frecuentes
y flujo de entrada y
salida.

senalizacion
genera dudasy
congestion
innecesaria en el
area de espera.

encaminadas ala
mejora del
servicio.

Implementar un
pequeno
modulo de

Destinar una
ventanilla, en horarios
especificos, para

Reduce la
saturacion en
ventanillas

Fortalecimiento
de operadores y
apoyo a la mejora

atencion rapida | tramites que no principalesy del servicio.
para tramites requieren asesoria agiliza la atencion
simples. extendida total.
(certificaciones o
entrega de DPI).
Realizarrondas | Establecer unciclo Mejora el orden, Apoyo en
periodicas de donde un monitor reduce fortalecer
monitores para recorra cada 5-10 acumulaciony actividades del
organizarfilasy | minutos el area de mantiene personal
resolver dudas. espera para brindar informados a los designado.
orientacion y evitar usuarios.

aglomeraciones.

BENEFICIOS ESPERADOS

La implementacion de esta propuesta permitira:
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« Descongestionar el acceso a la sede en horas de mayor afluencia.

s Mejorar la organizacion y circulacién de usuarios dentro del espacio.

« Reducir los tiempos de espera y aumentar la satisfaccion del usuario.

e Optimizar el aprovechamiento del personal operativo.

« Fortalecer la calidad y percepcién del servicio brindado.

« Garantizar una atencion mas estructurada, accesible y eficiente.

« Facilitar la supervision y el cumplimiento de protocolos institucionales.

7. CONSIDERACIONES PARA IMPLEMENTACION

Se recomienda que el Departamento:

Socialice la propuesta con el personal operativo asignado a la sede.

« Realice una prueba piloto en horarios de mayor afluencia para validar la viabilidad

de las medidas.

s Priorice la implementacion gradual de acciones que no impliquen inversion

adicional.

« Considere ajustes segun observaciones internas y comportamiento del flujo real

de usuarios.

« Integre esta propuesta en los procesos de mejora continua del Departamento de

Atencidn y Servicio al Usuario.

Las mejoras propuestas permitiran optimizar significativamente el flujo fisico de atencion
en la sede del Centro Comercial Rus, reduciendo la acumulacion de usuarios en la entrada,
mejorando la organizacion interna, agilizando los procesos y garantizando una atencién mas
eficiente y ordenada. Su implementacion fortalecera el trabajo del personal operativo y contribuira

a mejorar |la percepcion del servicio brindado por el RENAP en esta sede en particular.
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REGISTRO DE OBSERVACIONES DE CAMPO EN SEDE RUS MALL

NO. Ak Bl DESCRIPCION IMPACTO
OBSERVADO IDENTIFICADO
1. | Flujo de ingreso Concentracion de usuarios en | Retraso en el
el acceso principal en horas ordenamiento inicial del
pico. servicio.
2. | Sistema de turnos | Alternancia entre turnos Falta de estandarizacion.
electronicos y turnos
manuales.
3. | Formacioén de Usuarios forman filas sin Desorganizacion y
filas diferenciacion por tramite. confusion.
4. | Orientacion al Demanda constante de Sobrecarga para
usuario consultas basicas. operadores.
5. | Senalizacion Escasa o poco visible. Dependencia de

orientacion verbal.
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BITACORA DE ACTIVIDADES REALIZADAS

FECHA TIPO DE
APROXIMADA ACTIVIDAD REALIZADA ACTIVIDAD

Semana 1 Observacion en sede Rus Mall Campo

Semana 1 Identificacion de puntos criticos Técnico

Semana 2 Anélisis de flujos y rutas internas Técnico

Semana 2 Clasificacion de hallazgos Documental

Semana 3 Estructuracion de propuesta de Técnico
mejora

Semana 3 Elaboracion de matriz de Documental
recomendaciones

Semana 4 Revision y ajuste final del documento | Documental

Semana 4 Reunién interna de alineacion Comunicacion
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MATRIZ DE HALLAZGOS VS. SOLUCIONES PROPUESTAS

NO.

HALLAZGO

EVIDENCIA U
OBSERVACION

SOLUCION
PROPUESTA

AREA DE
IMPACTO

Acumulacion en el

Observacion directa

Crear punto de

Orden vy flujo

ingreso orientacién
2. | Falta de Filas multiples sin Organizacién por | Atencién al
diferenciacion en clasificacion tipo de tramite usuario
filas
3. | Turnos manuales | Personal aplicando | Estandarizar Procedimientos
no estandarizados | criterios distintos protocolo de
turnos
4. | Sedalizacion Usuarios Colocar Comunicacion
insuficiente preguntando sefalizacion
constantemente visible
5. | Falta de rondas de | Usuarios sin guia en | Rondas Supervision

monitoreo

sala

periodicas
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ACTA DE REUNION INTERNA

Objetivo: dejar constancia de la participacion en espacios de retroalimentacion interna.

Fecha: Lunes 15 de diciembre de 2025
Tema: Lineamientos para la elaboracion de la propuesta de mejora del flujo fisico
Puntos tratados:

1. Confirmacion de necesidad institucional.
Revision preliminar de observaciones.
Ajustes solicitados para incluir en el documento final.

Alineacion de criterios técnicos para la propuesta.

woE

Validacion interna para la presentacion final.
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CUADRO DE CLASIFICACION Y ORDENAMIENTO DEL FLUJO ACTUAL

(ANALISIS DESCRIPTIVO)

NO.| DOCUMENTO

SECCION

HALLAZGO

1. | Ingreso

Usuarios se aglomeran en la

entrada

Falta de orientacion

inicial

2. | Asignacion de

turno

Alternancia entre sistema

electrénico y manual

No existe protocolo

uniforme

3. | Sala de espera

Usuarios sin guia clara

Necesidad de rondas

periodicas
4. | Llamado a Usuarios no escuchan o no Senalizacion
ventanillas entienden insuficiente
'S 5. | Atencion Requieren orientacion adicional | Falta de orden desde el
ingreso
-
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DIAGRAMA TEXTUAL DEL FLUJO FiSICO OBSERVADO

Ingreso al centro comercial

Acumulacion frente a puerta de la sede
Consulta inicial al personal

Obtencién de turno

Formacion de fila general o desordenada
Ubicacion en sala de espera

Llamado a ventanilla

Atencion del tramite

Salida del usuario






INFORME FINAL EN CUMPLIMIENTO AL CONTRATO 266-2025

FECHA: 31/12/2025

Periodo del servicio: Del 17/11/2025 al 31/12/2025
Nombre del contratista: Rony Adolfo Garcia

Nuamero de Contrato: 266-2025

Vigencia del Contrato:

Del 17/11/2025 al 31/12/2025

Renglén Presupuestario:

029 “Otras remuneraciones de personal temporal”

Servicios:

Técnicos

Direcciéon quien Supervisa:

Registro Central de las Personas

PROCESOS REALIZADOS DURANTE EL PERIODO CONTRATADO

Revisién documental exhaustiva

* Realicé el andlisis detallado del Manual de Normas y Procedimientos del DASU y del Protocolo
para la Atencién a Usuarios, identificando congruencias, vacios, areas de mejora y necesidades
de actualizacion.

e Brindé apoyo revisando los procesos operativos vinculados a la atencién presencial y no
presencial para asegurar coherencia entre la practica y la normativa.

Observacion directa en sedes de atencién

* Apoyé en la observacion de la dinamica real del servicio en la sede RENAP Rus Mall, evaluando
ingreso de usuarios, organizacion de filas, uso del sistema de turnos, orientacion inicial y tiempos
de espera.

« Brindé apoyo en la identificacion de los puntos criticos para elaborar la propuesta de mejora del
flujo fisico de atencion.

Analisis técnico-operativo de los procedimientos existentes

+ Apoyé en la evaluacion del funcionamiento del personal cperativo (operadores, monitores y
auxiliares).

+« Brindé apoyo en la identificacién de obstaculos, limitantes y necesidades de estandarizacién
dentro de los procesos de atencion.

« Apoyé en la aplicacién de criterios técnicos para determinar areas de mejora en la calidad del
servicio institucional.

Sistematizacion de hallazgos

» Brindé apoyo en la organizacion y clasificacién de la informacion obtenida durante la revision
documental y las observaciones presenciales.

* Realicé la priorizacién de los temas a abordar segun impacto, urgencia y viabilidad institucional.

Elaboracion de propuestas de mejora

+ Apoyé en el desarrollo de documentos técnicos con recomendaciones especificas para:

- Optimizacién del Manual del DASU.

- Actualizacion del Protocolo de Atencion a Usuarios.

- Ordenamiento del flujo fisico de atencién en la sede Rus Mall: redaccion clara, precisa y
fundamentada para asegurar su utilidad operativa.

Coordinacién y validacién interna

* Apoyé en la participacién en reuniones de trabajo con personal del Departamento para validar los
alcances de los analisis realizados.

» Realicé el ajuste de contenidos con base en la retroalimentacién recibida durante el proceso.
Preparacién y entrega formal de los productos finales

Realicé |la presentacion de los tres productos como evidencia del trabajo realizado durante el
contrato.




P egistratepfun
antral de las Fersonas
»  Guatemala, Guatemaia

subdirector de
Registro ¢
Sede del RENE

PRODUCTOS O RESULTADOS DE

Propuesta de Mejora del Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Atencién y
Servicio al Usuario

Apoyé en la elaboracion de un documento técnico partir del anélisis integral del manual institucional,
que incluye recomendaciones para optimizar procedimientos, incorporar indicadores de desempefio,
actualizar flujos operativos y fortalecer la estandarizacién de las funciones del personal encargado de la
atencion al usuario.

Propuesta de Mejora del Protocolo para la Atencién a Usuarios que Solicitan Servicios del RENAP

Brindé apoyo en |a creacién de un documento estructurado que presenta ajustes orientados a mejorar
la calidad de la atencién, fortalecer la comunicacién institucional, estandarizar lineamientos para
usuarios en distintas condiciones y modernizar las directrices aplicables en la atencién presencial y no
presencial.

Propuesta de Mejora del Flujo Fisico de Atenci6n en la Sede RENAP Rus Mall (Zona 7)

Realicé el Andlisis y elaboracion de una propuesta operativa enfocada en la optimizacién del ingreso,
organizacion de filas, orientacién inicial, priorizacién de usuarios vulnerables y distribucién del espacio
fisico en dicha sede, con el fin de mejorar |a experiencia de atencién y la eficiencia del servicio
presencial.

Fal

Registro Cent

Sede del RENAP, G

llde las Personas
temala, Guatemala




DIRECCION DE PRESUPUESTO

- P DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
) 2 UNIDAD DE INVENTARIOS

Ly Reocistro Noclomal do las Personas

No. Correlativo: 2025-417

SOLVENCIA DE INVENTARIOS

Nombre: Rony Adolfo Garcia

Cul: 2362652290101

NIT: 55200087

Servicio Prestado: Servicios Técnicos
Dependencia: Registro Central de las Personas

A la fecha, el titular no tiene bienes inventariables, fungibles y dispositivos de
enrolamiento, cargados en el Sistema de Inventarios del RENAP, por lo cual no
hay inconveniente para extenderle la presente SOLVENCIA GENERAL DE
BIENES.

Emitido a la presente fecha: 02 de diciembre de 2025

ﬂ [ ﬂ \
Evelyn Susana Portifo Garcla
- Direccion de Presupuesto
Sade cel RENAP Guaternala, Guatemala




