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lNFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES
Afto 2025

':)a

FECHA: 31 /1 2/2025
`,

Actividades del lvles : Del 01/12/2025 al 31/12/2025

Nombre del contratista: Rony Adolfo Garcia

Ntlmero de Contrato: 266-2025 /
Vigencia del Contrato: Del  17/11/2025 al 31/12/2025

Rengl6n Presupuestario: 029 ``Otras remu/eraciones de personal temporal"

Servicios: Tecnicos

Direcci6n 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  Atenci6n  y  Servicio  al
Usuario

Se  apoy6  en  la  consolidaci6n  de  informaci6n  necesaria  para  formular  la  propuesta
formal   de   mejora   solicitada.   Esta   propuesta   constituye   evidencia   del   seguimiento
t6cnico  realizado  a  trav6s  de  un  proceso  de  observaci6n  intema,   identificaci6n  de
puntos   criticos   en   el   ingreso,   filas   y   desplazamiento   de   usuarios,   Esto   permiti6
consolidar  la   informaci6n   necesaria   para   formular   la   propuesta   formal   de   mejora
solicitada,   Esta   propuesta   constituye   evidencia   del   seguimiento   t6cnico   realizado
(Anexo I).

2.-Actividad  1.2)  Apoyar  en  fortalecer  las  actividades  de  los  Operadores  del
Centro de lnformaci6n,  Monitores de Atenci6n y Servicio al  Usuario y Auxiliares
de   Atenci6n   y   Servicio   al    Usuario   y   demas    personal    designado   en    el
Departamento  de  Atenci6n  y  Servicio  al  Usuario  en  sus  distintas  ubicaciones,
con  relaci6n  al  cumplimiento  del  Protocolo  para  la  Atenci6n  a  Usuarios  que
solicitan servicios del RENAP.

Se brind6 apoy6 haciendo un analisis detallado de la din6mica operativa en la sede,  se
identificaron   aspeotos   que   impactan   directamente   el   trabajo   de   los  operadores  y
monitores, especialmente en el manejo de filas, orientaci6n inicial y atenci6n prioritaria.
Con  base  en  estas  observaciones,  se  desarrollaron  recomendaciones  destinadas  a
forfalecer su  labor diaria,  como  el  establecimiento  de  un  punto  de  orientaci6n  inicial,
rondas  peri6dicas  de  monitores  y  reorganizaci6n  de  filas  por  tipo  de  tfamite.  Estas
acciones se encuentran integradas en la propuesta institucional presentada (Anexo  11).

3.-   Actividad   1.3)   Identificar   lps   obsfaculos   y   limitantes   de   cada   instancia
abordada a efecto de plantear propuestas de soluci6n de diferente indole para el
buen   funcionamiento   del   Departamento   de  Atenci6n   y   Servicio   al   Usuario,
ejecutando`las  gestiones  que  se  puedan  realizar  con  los  recursos  que  tenga
disponibles.

Se  apoy6     en  la  identificaci6n  de  limitantes  como:   acumulaci6n  de  usuarios  en  la
entrada, uso no estandarizado del sistema de tumos manual, seilalizaci6n insuficiente y
falta de diferenciaci6n  clara entre tipos de tr5mites  a trav6s de la observaci6n  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 tecnica los obst5culos detectados (Anexo 111).

4.-Actividad 1.4) Brindar apoyo en la atenci6n y servicio presencial al usuario en
la Sede del RENAP u Oficinas donde se requiera y/o Centro de lnformaci6n.



Brind6   apoyo
f,r_?_c_ue.pte? d.e confusi6.r  y qes9rgarjzaci6n  que afectan  ia  calidad del  servi;i;,-;sit;-see

P!Z_o_d_fs9S _I? P?rsF!ec!iva. ,de.af e.n?i6p prpserl.cial,  ipentificando la necesidad d6 ir5j:o;:rlos prgces?s de oI.i9ntaci6n inicial, distribuci6n del espacio y asistencia constant;'= 16s
usuarios (Anexo IV).

5.-Actividad  1.5)  Apoyar  en  la  implementaci6n  y  seguimiento  de  acciones  y
estrategias encaminadas a la mejora del servicio y atenci6n que el RENAP brinda
a los usuarios.

SE  apoyf_en  la  elaboraci6n  de  una  matriz  de  mejora  para  el  flujo  fisico  de  atenci6n
(Anexo V).

6.-Actividad  1.6)  Participar en  reuniones  y eventos  por delegaci6n  del  Registro
Central de las Personas.

Apoy6  pariicipando  en  reuniones  de  coordinaci6n  donde  se  abordaron  lineamientos
t±cnicos,  el  alcance  de  la  propuesta  solicitada  y  los  aspectos  mas  relevantes  del
fun.pipn?mientp  en .Ia  .sede   Rus  Mall.   Estos  espacios  permitieron   alinear  criterios  y
v_p!jdar la pertinencia de los elementos incluidos en la propuesta de mejora presentad6.
ry/'.

7.-Actividad 1.7) Realizar otras actividades que le sean asignadas por el Jefe del
Departamento  de  Atenci6n  y  Servicio  al  Usuario  y/o  autoridades  del  Registro
Central de las Personas, en relaci6n a los servicios contratados.

Se   brind6  apoyo  en   la   atenci6n   de   instrucciones  adicionales   relacionadas  con   la
e.:t.ructu.raci6n,  rp.dacci6n  y  presentaci6n  formal  de  la  propuesta  de  mejora  del  flujo
fisico   de   atenci6n   en   la   sede   Rus   Mall   a   trav6s   de   la   sistematizadi6n   de   dic-ha
informaci6n en una matriz de an6Iisis (Anexo VII).

en   la   realizaci6n   de   un   analisis   que permiti6   detectar   situaciones

ulfl
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Anexo I





C.   FLUJO FisICO DE ATENC16N -SEDE RENAP RUS MALL ZONA 7

Derivado  de  la  observaci6n  y analisis  del funcionamiento de  la  sede  RENAP  ubicada  en

el  Centrc)  Comercial  Rus,  se  identifican  areas  especlficas que  requieren  mejoras  para  optimizar

el  flujo fisico de  atenci6n,  especialmente considerando su  ubicaci6n  en  un  espacio comercial,  la

alta  afluencia  en  horarios  pico,  la  acumulaci6n  de  usuarios  en  la  entrada  y  la  dependencia  de

dispositivos  electr6nicos  de  turnos  que,  en  ocasiones,  deben  complementarse  con  procesos

manuales.  Las  propuestas estan fundamentadas en experiencias operativas dentro de  la  sede,

buenas    pfacticas   de   gesti6n   de   atenci6n    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 tecnica dirigida a optimizar el flujo fi'sico de atenci6n en  la  sede

del   RENAP   ubicada   en   el   Centro   Comercial   Rus   Mall,   Zona   7,   con   el   fin   de   mejorar   la

organizaci6n   interna,   reducir   la   saturaci6n   de   usuarios,   fortalecer   la   eficiencia   del   servicio

presencial y garantizar una atenci6n mas ordenada, agil y accesible para todos los ciudadanos.

2.    ALCANCE DELANALISIS

1J?

El  analisis  realizado  incluy6:

•      La observaci6n directa  de la dinamica  operat{va  en  la sede  Rus Mall.

•      La  revisi6n  del  comportamiento  de  usuarios  durante  su  ingreso,  orientaci6n  y

espera.

•      La  identificaci6n  de  problemas  recurrentes  relacionados  con  filas,  saturaci6n  del

espacio,  tiempos de espera,  uso del  sistema de turnos y sef`alizaci6n  interna.

•      La evaluaci6n del desempefio de operadores,  monitores y auxiliares en  la gesti6n

del flujo de usuarios.

•      La   formulaci6n   de   recomendaciones   basadas   en   practicas   institucionales   y

criterios de atenci6n ciudadana.

Este documento presenta tmicamente recomendaciones t6cnicas: no incluye acclones de

implementaci6n.

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

•      Observaci6n   operativa   en   campo,   analizando   la   afluencia   de   usuarios   y   la

dinamica  real de atenci6n.

•      Registro   y   sistematizaci6n   de   hallazgos,   identificando   patrones   comunes   de

saturaci6n y desorganizaci6n.

•      Analisis   funcional,   evaluando   el   rol   del   personal   operativo   y   la   eficiencia   del

sistema de turnos.

•      Diagn6stico    situacional,     considerando    variables    como:    flujo    de     entrada,

orientaci6n,  distribuci6n  del  espacio y seFlalizaci6n.

•      Disefio t6cnico de  propuestas,  formulando acciones concretas  que  respondieran

a  los limitantes identificados.

4.    FUNDAMENTAC16N TECNICA

La  sede  RENAP  Rus  Mall  presenta  un  volumen  significativo  de  usuarios  debido  a  su

ubicaci6n y accesibilidad.  Esto genera desafl'os como:  acumulaci6n  de personas en  la  entrada,

saturaci6n del area de espera,  necesidad de orientaci6n constante,  uso intermitente del sistema

de turnos electr6nico,  confusi6n entre filas por tipo de tramite, y limitada sefializaci6n  operat`iva.

Estos  elementos  afectan  la  experlencia  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 atencidn  desde el  ingreso del  usuario  hasta  la finalizaci6n

del tramite.

5.    PROPUESTAS DE MEJORA

NO. PROPUESTA DE DESCRIPCION / JUSTIFICACION FUNCIONES

MEJORA ACC16N PROPUESTA PROPIAS

1. Establecer un Ubicar un Beduce Apoyo presencial

punto de colaborador o acumulaci6n en el y fortalecimiento

orientaci6n monitor en la entrada pasillo del centro del trabajo de

inicial en  el de la sede que realice comercia I y evita operadores y

acceso a la orientaci6n que usuarios monitores,

sede. inmediata: validar ingresen sin la

requisitos, explicar el informaci6n

procedimiento,direccionaralkioscodeturnosofilacorrespondiente. necesaria.

•.\  ``}
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2. Crear un Disefiar un instructivo Evita ldentificaci6n de

protocolo que indique c6mo improvisaci6n, limitantes y

estandarizado registrar, numerar y mantiene el orden planteamiento de

para el uso del organizar los turnos y ga ra ntiza solucl.ones,

sistema de manuales cuando el continuidad del

turnos manual dispositivo servicio en

en caso de falla electr6nico presenta momentos de alta

electr6nica. fallas o altasaturaci6n. demanda.

3. Reorganizar el Dividir las filas  en Ordena mejor el Fortalecimiento

espacio fisico categori'as:  Dpl, espacio reducido de actividades

interno para certificaciones, de la sede y del personal en el

separar las filas entrega de dismi.nuye  la cumplimiento del

segi]n tipo de documentos y confusi6n entre flujo de atencion.

tramite. atencidn prioritaria,utilizandocintasseparadorasyr6tulosvl'Sibles. usuarios.

4. lnstalar Colocar r6tulos sobre La falta de Acciones

sefializaci6n pasos del proceso, seFializaci6n encaminadas a la

visible para ubicaci6n  de genera dudas y mejora del

orientar a los ventanillas, prioridad, congesti6n servicio.

usuarios dentro requisitos frecuentes innecesaria en  el

de la sede. y flujo de entrada ysalida. area de espera.

5. lmplementar un Destinar una Reduce la Fortalecimiento

pequefio ventaniLla, en horarios §aturaci6n en de operadores y

m6dulo de especi'ficos, para ventanillas apoyo a la mejora

atenci6n rapida tramites que no principales y del servicio.

para tramites requieren asesori'a agiLiza la atenci6n

simples. extendida(certificaciones oentregadeDpl). total.

6. Realizar rondas Establecer un ciclo Mejora el orden, Apoyo en

peri6dicas de donde un monitor reduce foi.talecer

monitores para recorra cada 5-10 acumulaci6n y actividades del

o.rganizarfilasy minutos el area de mantiene personal
resolver dudas. espera para brindar informados a los designado.

orientaci6n y evitaraglomeraciones. usuarios.

6.    BENEFICIOS ESPERADOS

La implementaci6n  de esta  propuesta  permitira:
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I      Descongestionarel acceso a la sede en hora§ de mayorafluencia.

•      Mejorar la organizaci6n y circulaci6n  de  usuarios dentro del  espacio.

•      Reducir los tiempos de espera y aumentar la satjsfacci6n  del  usuario.

•      Optimizar el  aprovechamiento del  personal  operativo.

•      Fortalecer la  calidad  y percepci6n  del  servicio  brindado.

•      Garantizar una atenci6n mss estructurada, accesible y eficiente.

•      Facilitar la  supervision  y  el  cumpllmiento  de  protocolos  in§titucionales.

7.    CONSIDERACIONES  PARA IMPLEMENTAC16N

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  med'idas.

•      Priorice   la   implementaci6n   gradual   de   acciones   que   no   impliquen   inversi6n

adicional.

•      Considere  ajustes segtln  observaciones  internas y comportamiento  del flujo  real

de  usuarios.

•      lntegre esta propuesta en  los procesos de mejora  continua del  Departamento de

Atenci6n y Servicio al  usuario.

Las mejoras propuestas  permitiran  optimizar significativamente el flujo fisico  de atenci6n

en  la  sede  del  Centro  Comercial  Rus,  reduciendo  la  acumulaci6n  de  usuarios  en  la  entrada,

mejorando  la  organizaci6n  interna,  agilizando  los  procesos  y  garantizando  una  atenci6n  mas

eficiente y ordenada. Su implementaci6n fortalecera el trabajo del personal operativo y contribuifa

a  mejorar la percepci6n del  servicio brindado por el  RENAP en esta  sede en  particular.

1r
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RECISTRO DE 0BSERVACIONES DE CAMPO EN SEDE RUS MALL

NO.
ASPECTO

DESCRIPC16N
lMPACTO

OBSERVADO lDENTIFICADO

1. Flujo de ingreso Concentraci6n 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 estandarizaci6n.

electr6nicos y turnos

manuales.

3. Formaci6n de Usuarios forman filas sin Desorganizaci6n y

filas diferenciaci6n  por tramite. confusi6n.

4. Orientaci6n al Demanda constante de Sobrecarga para

usuario consultas basicas. operadores.

5. Sefializaci6n Escasa o poco visible. Dependencia deorientaci6nverbal.

i
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Anexo Ill





BITACORA DE ACTIVIDADES REALIZADAS

FECHA
ACTIVIDAD REALIZADA

TIPO DE

APROXIMADA ACTIVIDAD

Semana  1 Observaci6n en sede Rus Mall Campo

Semana  1 ldentificaci6n de puntos criticos Tecnico

Semana 2 Analjsis de flujos y rutas intemas T6cnico

Semana 2 Clasificaci6n de hallazgos Documental

Semana 3 Estructuraci6n de propuesta de Tecnico

mejora

Semana 3 Elaboraci6n de matriz de Documental

recomendaciones

Semana 4 Revisi6n y ajuste final del documento Documental

Semana 4 Reunion intema de alineaci6n Comunicaci6n
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MATRIZ DE HALLAZGOS VS. SOLUcloNES PROPUESTAS

NO. HALLAZGO EVIDENCIA U SOLucloN AREA DE

OBSERVAC16N PROPUESTA IMPACTO

1. Acumulaci6n en el Observaci6n directa Crear punto de Orden y flujo

ingreso orientaci6n

2. Falta de Filas mtiltiples sin Organizaci6n por Atenci6n al

diferenciaci6n enfilas clasificaci6n tipo de tramite usuario

3. Turnos manuales Personal aplicando Estandarizar Procedimientos

no estandarizados criterios distintos protocolo deturnos

4. Senalizaci6n Usuarios Colocar Comunicaci6n

insuficiente preguntando senalizaci6n

constantemente visible

5. Falta de rondas de Usuarios sin guia en Rondas Supervision

monitoreo sala peri6dicas
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ACTA DE REUNION  INTERNA

Objetivo: dejar constancia de la participaci6n en espacios de retroalimentaci6n interna,

Fecha:  Lunes 15 de diciembre de 2025

Tema:  Lineamientos para la elaboraci6n de la propuesta de mejora del flujo fisico

Puntos tratados:

I.    Confirmaci6n  de  necesidad  institucional.

2.    Revision preliminar de observaciones.

3.    Ajustes solicitados para  incluir en  el documento final.

4.   Alineaci6n de criterios tecnicos para la propuesta.

5.    Validaci6n  interna  para  la  presentaci6n final.
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S
CUADRO DE CLASIFICAC16N Y ORDENAMIENTO DEL FLUJO ACTUAL

(ANALISIS DESCRIPTIVO)

NO. DOCUMENTO SECCION HALLAZGO

1. lngreso usuarios se aglomeran en la Falta de orientaci6n

entrada inicial

2. Asignaci6n de Alternancia entre sistema No existe protocolo

turno electfonico y manual uniforme

3. Sala de espera Usuarios sin guia clara Necesidad de rondasperi6dicas

4. Llamado a Usuarios no escuchan o no Senalizaci6n

ventanillas entienden insuficiente

5. Atenci6n Requieren orientaci6n adicional Falta de orden desde elingreso

i
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DIAGRAMA TEXTUAL DEL FLUJO FfsICO 0BSERVADO

1.   Ingreso al  centro comercial

2.   Acumulaci6n frente a puerta de la sede

3.   Consulta inicial al  personal

4.   Obtenci6n de turno

5.   Formaci6n de fila general o desordenada

6.   Ubicaci6n en sala de espera

7.   Llamado a ventanilla

8.   Atenci6n del tramite

9.   Salida del  usuario

0
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INFORME FINAL EN CUMPLIMIENTO AL CONTRAT0 266-2025        /

FECHA: 31/12/2025 /
Periodo del servicio: Del 17/11/2025al31/12/2025        '

Nombre del contratista: Rony Adolfo Garcia

Ntlmero de Contrato: 266-2026

VIgencia del Contrato: Del  17/11/2025 al 31/12/2025

Rengl6n Presupuestar]o: 029 "Otras remuneraclones de personal temporal"

Servicios: T6cnlcos /
D]reccl6n qulen Supervisa: Registro Central de lag Personas

PROCESOS REALIZADOS DURANTE EL PERIODO CONTRATADO

Revi8i6n docum®ntal oxhaustlva

F\eal.lee el ar\al.is.is de`allaclo de\ Manual de Normas y Procedimientos del DASU y clel Protocolo

pare /a Atonot.6n a Usuan.os, identificando congruencias, vacfos, areas de mejora y necesidades
de actualizaci6n.
Brind6 apoyo revisando los procesos operativos vinculados a la atenci6n presencial y no

presenctal para asegurar coherencia entre la practica y la normativa.

Obsorvacl6n dlrecta en 8ede8 d® atoncl6n

•       Apoy6 en la observaci6n de la dinamica real del servicto en la sede RENAP Rus Mall, evaluando

ingreso de usuarios, organizaci6n de filas, uso del sistema de tumos. orientaci6n inicial y tiempos
de espera.

•       Brind6 apoyo en la identificaci6n de los puntos criticos para elaborar la propuesta de mejora del
flujo ffsico de atenct6n.

Anallsls t6cnlco®porat[vo do los procodlmlonto8 oxlstonto8

•       Apoy6 en la evaluaci6n   del funcionamiento del personal operativo (operadores. monitores y

auxiliares).
•       Brind6 apoyo en la identificaci6n de obstaculos,  limitantes y necesidades de estandarizaci6n

dentro de los procesos de atenci6n.
•       Apoy6 en la aplicaci6n de criterios t6cnicos para determinar areas de mejora en la calidad del

servicio  institucional.

Slstomatizacl6n d® hallazgoe

•       Brind6 apoyo en la organizaci6n y clasificaci6n de la infomaci6n obtenida durante la revision

documental y las observactones presenciales.
•       Realic6 la priorizact6n de los temas a abordar segtln impacto,  urgencia y viabilidad institucional.

Elaboracl6n do propue8tas do mejora

•       Apoy6 en el desarrollo de documentos tecnicos con recomendaciones especlficas para:
•        Optimiz8ci6n  del  Manualdel  DASU.
-       Actualizaci6n del protocolo de Atenci6n a usuarios.
•       Ordenamiento del fliijo fisico de atenct6n en la sede Rus Mall:  redacci6n clara, precisa y

fundamentada para asegurar su utilidad operativa.

Coordlnacl6n y valldaci6n lnt®ma

•       Apoy6 en la participaci6n en reuniones de trabajo con personal del Departamento para validar los

alcances de los analisis realizados.
•       Realic6 el ajuste de conteniclos con base en la retroalimentaci6n  recibida durante el proceso.

Proparacl6n y ®ntr®ga fomal do los productos flnales

Realic6 la presentaci6n de los tres productos coma evidencia del trabajo realizado durante el
contrato.



BEN
I u I.i o  C i s n e

;  (-orl,1S

PRODUCTOS 0 RESULTADOS 0 266-2025.

Propuesta de Mejora del Manual de Normas y Procedlmlentos del Departamento de Atenci6n y

Servlclo al Usuario

Apoy6 en  la elaboraci6n  de  un documento t6cnico partir del  an6lisis integral del  manual  institucional,

que incluye recomendaciones para optimizar procedimientos, incorporar indicadores de desempeFlo,
actualizar flujos operativos y fortalecer la estandarizaci6n de las funciones del personal encargado de la

atenci6n  al  usuario.

Propuesta de Mejora del Protocolo para la Atenci6n a usuarios que Sollcltan Serviclos del RENAP

Brind6 apoyo en la ci.eaci6n de un documento estructurado que presenta ajustes orientados a mejorar

la calidad  de la  atenci6n, fortalecer la comunicaci6n  institucional, estandarizar lineamientls  para

usuarios en distintas condiciones y modernizar las directrlces aplicables en la atenci6n presencial y no

presencial.

Propuesta de Mejora del Flujo Ffslco de Atencl6n en la Sede RENAP Rus Mall (Zona 7)

Realic6 el Analisis y elaboraci6n de una propuesta operativa enfocada  en  la optimizaci6n  del  ingreso,

organizaci6n  de filas, orientaci6n inicial,  priorizaci6n de  usuarios vulnerables y distribuci6n del espacio

fl'sico en  dicha  sede,  con  el fin de mejorar la experiencia de atenci6n y la eficiencia  del servicio

presencial.

n functones

Registro Cent
Sede de` RENAP,  C
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'ENAffl DIRECC16N  DE  PRESUPUESTO
DEPARTAMENTO  DE CONTABlllDAD

UNIDAD  DE  INVENTARIOS

No. Correlativo: 2025-417

SOLVENCIA DE INVENTARlos

Nombre:

CUI:

NIT:

Servicio Prestado:

Dependencia:

Rony Adolfo Garcla

2362652290101

55200087

Servicios Tecnicos

Registro Central de las Personas

A Ia fecha, el titular no tiene bienes inventariables, fungibles y dispositivos de
enrolamiento, cargados en el Sistema de lnventarios 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


