NIT que Realizé la Consulta: 52469050

FSarT

AUFE R W T ADMIEITRLD N TEm Tem

Identificador Documento dgi Verificador Fachaidie Gafeacion
Integrado No:

1764870989663 Dec 4, 2025, 11:56 AM

Detalle de Documentos

Tipo Documento: FEL
Fecha Emision: 22/12/2025 17:18:47
Emisor: 55200087

ﬂente de Retencion:

No es agente de retencion.

Establecimiento:

RONY ADOLFO GARCIA

Receptor:

52469050-REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS- RENAP-

Monto Total:

GTQ GTQ 4666.670000

No. de Acceso: 0

Autorizacion: E6F3FF3A-A0B1-4018-87AB-46020C817E8B
Serie: EBF3FF3A

Numero del DTE: 2695970840

Acuse de recibido:

FCID202520251203T17:18:4706:00E6F3FF3AA0B1401887AB46020C817E8B

‘echa de la consulta:

04/12/2025 11:55:34

Estado:

Activo

mobiliaria:

Asociado a una garantia

No

o tritaryraorvelo joorr oS




)

VERIFICADOR
INTEGRADO

SITUACION DEL CONTRIBUYENTE:

NO PRESENTA INCUMPLIMIENTOS

Al 04/12/2025 11:55:44 AM
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Factura Pequeio Contribuyente

RONY ADOLFO , GARCIA ~ NUMERO DE AUTORIZACION:
Nit Emisor: 55200087 E6F3FF3A-A0B1-4018-87AB-46020C817E8B
RONY ADOLFO GARCIA Serie: EGF3FF3A Numero de DTE: 2695970840
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AMATITLAN, GUATEMALA
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segin cumplimiento del
contrato No. 266-2025

TOTALES: 0.00 0.00 4,666.67

* No genera derecho a crédito fiscal
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INFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES

ANO 2025
FECHA: 30/11/2025
Actividades del Mes: Del 17/11/2025 al 30/11/2025 .
Nombre del contratista: Rony Adolfo Garcia
Numero 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
Direccion 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 Atencién y Servicio al
Usuario

Brindé apoyo en el seguimiento puntual a la solicitud del Registro Central de las
Personas referente a la revision del Manual de Normas y Procedimientos del
Departamento de Atencién y Servicio al Usuario y del Protocolo para la Atencién a
Usuarios, con el fin de identificar posibles mejoras (Anexo ).

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

Apoyé en el proceso de revision documental lo que permitié identificar elementos del
Protocolo que impactan directamente en el trabajo diario del personal operativo. Con
base en ese analisis, se elaboraron recomendaciones orientadas a fortalecer su
desempernio, especialmente en aspectos relacionados con comunicacion efectiva, trato
digno, estandarizacion de criterios y atencién prioritaria. Aunque las mejoras aun no
han sido implementadas, el anélisis realizado constituye una herramienta de apoyo
técnico para reforzar la aplicacién futura del Protocolo (Anexo ll).

3.- Actividad 1.3) Identificar 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 Atencién y Servicio al Usuario,
ejecutando las gestiones que se puedan realizar con los recursos que tenga
disponibles.

Apoye en el andlisis detallado de los procedimientos descritos en el Manual del DASU y
del Protocolo de Atencion, lo cual permitié identificar limitaciones como ausencia de
indicadores, falta de estandarizacién en algunos procesos y vacios operativos en casos
especiales. A partir de esta revision, se formularon propuestas especificas para abordar
dichas limitantes. Aunque no se ejecutaron acciones operativas, el trabajo realizado
constituye una base solida para futuras decisiones administrativas (Anexo Ill).

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 Informacién.

Se brindé apoyo en la identificacion de aspectos que repercuten en la atencion
presencial, tales como tiempos de espera, claridad de lineamientos para el usuario y
organizacion general del servicio. La elaboracion de propuestas considerd estas




necesidades practicas, generando insumos aplicables para la mejora de la atencién
presencial (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 brind6é apoyo al proceso estratégico mediante el anélisis exhaustivo de los
instrumentos normativos de atencién del RENAP. Este anélisis permitio identificar
areas de oportunidad estratégicas para mejorar los procedimientos, la comunicacién
institucional y la calidad del servicio. Las propuestas generadas serviran como base
para acciones futuras de mejora que el Departamento decida adoptar (V).

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

Se apoyo en la participacién en espacios de comunicacién interna donde se discutié el
proceso de revision documental solicitado. Esto permitio compartir observaciones
preliminares y aclarar alcances de la tarea asignada. La retroalimentacion recibida en
estos espacios orienté la elaboracion final de las propuestas de mejora (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. A

Se brindé apoyé en la atencién de solicitudes relacionadas con revision, clasificacion y
ordenamiento de informacion necesaria para sustentar las recomendaciones
presentadas (Anexo VII).

Y3l Usuario en Funciones

rrcl de |las Personas
s_Gyctemala, Guatemala

Dra. Sandra lisette Moya Barquin
subdirector de Apolo Registral en Funciones
Registro Cehfrai de las Personas
Sede dff RENAP, Guatemala, Guatemalao




Guatemala 30 de noviembre de 2025
Oficio RAG-001-2025

MSc.

Olga Violeta Mutzus Gonzaléz

Jefe de Atencioén y Servicio al Usuario en Funciones
Registro Nacional de las Personas -RENAP-
Presente

MSc. Mutzus Gonzaléz:

Respetuosamente me dirijo a usted, para hacer constar las actividades realizadas
en el Departamento de Atencion y Servicio al Usuario, relacionado con la revision
del “Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de Atencion y Servicio
al Usuario“ y del “Protocolo para la Atencion a Usuarios que solicitan servicios del
RENAP".

De lo anterior, hago de conocimiento el detalle respectivo conforme a lo siguiente:
presento una propuesta técnica de mejora para el buen funcionamiento del
Departamento de Atencion y Servicio al Usuario.

Sin otro particular me suscribo de usted.

Atentamente,

N

Rbny Adgifo-Garcia
CUl: 2362 p5229 0101
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A. MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION

Y SERVICIO AL USUARIO -DASU-

Derivado de la revision del Manual de Normas y Procedimientos del Departamento de
Atencion y Servicio al Usuario, se identifican oportunidades de mejora orientadas a fortalecer la
eficiencia operativa, estandarizar procesos, reducir tiempos de atencién y contribuir al
cumplimiento del Protocolo institucional. Las mejoras propuestas se alinean con mis funciones
contractuales, especialmente en el seguimiento a requerimientos, apoyo a operadores,

identificacion de obstaculos y acompanamiento en acciones de mejora del servicio.
1. OBJETIVO

Presentar una propuesta técnica de mejora derivada del analisis integral del Manual de
Normas y Procedimientos del Departamento de Atencion y Servicio al Usuario (DASU), con el
proposito de optimizar la atencion al usuario, fortalecer la eficiencia operativa, estandarizar
procesos internos y asegurar la coherencia institucional con el Protocolo para la Atencion a

Usuarios y las practicas actuales en las sedes del RENAP.
2. ALCANCE DEL ANALISIS
El analisis realizado abarca:

s La revision completa del contenido del Manual en su version vigente.

e La identificacion de vacios, duplicidades, inconsistencias o procesos
desactualizados.

» La evaluacion de la congruencia entre los procedimientos descritos y la operacion
real en sedes.

« El analisis funcional de procedimientos vinculados con la atencion presencial y no
presencial.

* La relacion directa de los hallazgos con las funciones asignadas al personal

operativo segun la estructura del Departamento.

Este documento se limita a formular recomendaciones basadas en el analisis técnico

realizado y no incluye acciones de implementacion.

3. METODOLOGIA DE TRABAJO






Para la elaboracion del presente producto se aplicaron los siguientes procesos:

Revision documental exhaustiva, mediante la lectura integral del Manual vigente
y la clasificacion de los procesos descritos.

Evaluacion comparativa entre la normativa y las practicas operativas reales en
sedes del RENAP.

Analisis técnico-funcional, identificando oportunidades de mejora en eficiencia,
control, estandarizacion y trazabilidad.

Identificacion de limitantes, derivados de observaciones presenciales, consulta de
procedimientos vigentes y criterios de gestion.

Sistematizacion de hallazgos, organizando la informacion para la elaboracion de
propuestas concretas.

Construccion de recomendaciones, alineadas a las funciones del personal

operativo y a las necesidades institucionales del Departamento.

4. FUNDAMENTACION TECNICA

El Manual de Normas y Procedimientos es el instrumento administrativo que regula la

manera en que el Departamento de Atencion y Servicio al Usuario desarrolla sus funciones.

Sin embargo, debido a los cambios tecnologicos recientes, el incremento en la demanda de

usuarios, la evolucion del servicio y la necesidad de estandarizar criterios, es indispensable

actualizar y fortalecer este documento para garantizar: procesos coherentes, mayor control

interno, reduccion de tiempos de atencién, calidad uniforme en todas las sedes, y una mejor

experiencia para el ciudadano. Las propuestas presentadas toman en cuenta estas necesidades,

observaciones operativas reales y la alineacion con las funciones contractuales asignadas.

5. PROPUESTAS DE MEJORA

desempeno.

NO. PROPUESTA DE DESCRIPCION / JUSTIFICACION FUNCIONES
MEJORA ACCION PROPIAS
PROPUESTA
1. | Incorporacion de Anadir indicadores Facilita Apoyo en
indicadores de medibles (tiempos evaluacion de accionesy

de atencion, eficiencia, estrategias de
porcentaje de controly mejora mejora del
resolucion, continua. servicio.

satisfaccion, etc.) en
cada procedimiento.







Actualizacion de
flujos de atencion
presencialy no

Actualizar diagramas
de flujo segun
practicas actuales:

Garantiza
coherencia entre
operacionrealy

Fortalecimiento
de actividades
de operadores y

presencial. Cita Previa, documentacion monitores.
priorizacion, oficial.
trazabilidad,
herramientas
tecnolégicas.
Guia de manejo de Incluir protocolos Reduce Identificacion de

casos complejos.

breves para:
inconsistencias,
duplicidades,
documentacion
parcial, casos
especiales.

variabilidad en
decisionesy

minimiza errores.

obstaculosy
planteamiento
de soluciones.

Definicion clarade | Agregar cuadro por Disminuye Fortalecer
responsabilidades. | procedimiento que duplicidad de actividades del
indique funcionesy personal
responsabilidades facilita designado.
entre operadores, supervision.
monitores y
auxiliares.
Actualizacion del Implementar Permite medir Apoyo en
procedimiento de encuestas digitales, | calidad del estrategias de
evaluacion de retroalimentacion servicioy mejora del
satisfaccion. multicanaly KPI de orientar mejoras | servicio.

satisfaccion.

reales.

Implementar
modulo digital de
trazabilidad interna.

Desarrollar registro
digital de cada
interaccion y avance
en los
procedimientos.

Mejora
transparenciay
facilita el
seguimiento
institucional.

Seguimiento a
requerimientos
del Registro
Central de las
Personas.

BENEFICIOS ESPERADOS

La actualizacion del Manual de Normas y Procedimientos permitira:

Mejorar la eficiencia operativa en todas |las sedes del RENAP.

« Reducir tiempos de atencion y aumentar la satisfaccion del usuario.

o Facilitar la supervision, control y seguimiento administrativo.

o Fortalecer la estandarizacion de los procedimientos institucionales.

« Elevar la calidad del servicio publico conforme a estandares actuales.







s Optimizar la coordinacién entre operadores, monitores y auxiliares.
s Potenciar la trazabilidad documental y operativa del Departamento.

7. CONSIDERACIONES PARA IMPLEMENTACION

Aunque el presente documento se limita al analisis y la formulaciéon de propuestas, se

recomienda:

¢ Socializar la propuesta con mandos medios y personal operativo.

e Validar técnicamente cada recomendacion segun capacidades institucionales.

e Priorizar acciones de alto impacto o bajo costo para implementacion gradual.

¢ Iniciar una actualizacién formal del Manual en coordinacion con las areas técnicas

correspondientes.

Las propuestas presentadas buscan fortalecer el cumplimiento del manual, optimizar la
atencion al usuario, mejorar la coordinacion interna y facilitar la gestion administrativa del
Departamento. Su adopcion favorece la estandarizacidn institucional y contribuye al mejor

desempeno operativo del RENAP.
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B. PROTOCOLO PARA LA ATENCION A USUARIOS QUE SOLICITAN SERVICIOS DEL

RENAP

Tras revisar el contenido estructural del Protocolo para la Atencion a Usuarios, se
identifican areas clave para mejorar la calidad, uniformidad y accesibilidad de la atencion. Las
propuestas se fundamentan tanto en el analisis del indice general como en la experiencia

operativa del Departamento y mis funciones contractuales.
1. OBJETIVO

Presentar una propuesta técnica orientada a mejorar el Protocolo para la Atencion a
Usuarios que Solicitan Servicios del RENAP, con el fin de fortalecer la calidad del servicio,
garantizar una atencion mas humana, accesible y estandarizada, y optimizar las practicas del

personal operativo en todas las sedes del RENAP.
2. ALCANCE DEL ANALISIS
El analisis realizado abarco:

* La revision integral del contenido estructural del Protocolo vigente.

 La identificacion de areas criticas relacionadas con la comunicacion, trato al
usuario, atencion inclusiva, manejo de situaciones particulares y atencion en
canales digitales.

e El analisis de la aplicabilidad de las directrices en sedes fisicas y en atencion
remota.

« La evaluaciéon especifica de los lineamientos vinculados a operadores, monitores
y auxiliares del Departamento.

» La unificacion de criterios técnicos para formular recomendaciones alineadas a

las funciones contractuales y a las necesidades del Departamento.

Este documento se limita al anadlisis y formulacion de recomendaciones; no incluye

implementacion.
3. METODOLOGIA DE TRABAJO

Para la elaboracion del presente producto se aplicaron los siguientes procesos:






« Revision exhaustiva del Protocolo, evaluando su coherencia interna, claridad y
pertinencia.

¢ Analisis funcional, comparando los lineamientos del Protocolo con la operacion
real del servicio en sedes.

s |dentificacion de vacios, tales como falta de ejemplos practicos, criterios de
priorizacion y estandarizacion de atencion en canales digitales.

e Organizacion y clasificacion de los hallazgos detectados.

¢« Construccién de propuestas, generando recomendaciones técnicas aplicables y
alineadas al funcionamiento institucional.

4. FUNDAMENTACION TECNICA

El Protocolo de Atencion a Usuarios es un instrumento esencial para asegurar: un trato
digno, atencion inclusiva, comunicacion efectiva, eficiencia operativa, y coherencia entre sedes.
Sin embargo, el incremento de usuarios, la diversidad de tramites, la atencion multicanal y las

demandas de inclusion obligan a actualizar y fortalecer este documento.

El analisis realizado evidencia que es necesario: estandarizar criterios, incorporar
ejemplos practicos, actualizar lineamientos digitales, y establecer mecanismos de priorizacion y
control. Las propuestas formuladas responden a estos requerimientos y a las necesidades

actuales del Departamento.

5. PROPUESTAS DE MEJORA

NO.| PROPUESTA DE DESCRIPCION / JUSTIFICACION FUNCIONES
MEJORA ACCION PROPIAS
PROPUESTA
1. | Establecer Anadir tiempos Permite Fortalecimiento
i estandares maximos de espera, evaluaciony del
medibles de estructura de saludo, | uniformidad del cumplimiento
calidad en pasos de cierre, servicio. del protocolo.
atributos de buena | validacion de
atencion. comprension del
usuario.

2. | Incorporar Anadir casos reales Facilita Fortalecer
ejemplos sobre usuarios comprensiony actividades de
practicos de molestclos. tramites aplicacion operadoresy

. . complejos, consultas L .
comunicacion. freseaariten: ‘ practica del auxiliares.
personal.

3. | Unificar criterios Crear un marco Reduce Identificacion de

en atencion de general transversaly | confusiony limitantes y |







usuarios con

mantener directrices

mejora la

propuestas de

evaluacion del
cumplimiento del
protocolo.

evaluaciones
mensuales,
observacionesy
retroalimentacion
continua.

desviacionesy
reforzar buenas
practicas.

discapacidadesy | especificas con capacitacion solucion.
situaciones coherencia entre si. interna.
particulares.
Fortalecer Detallar tiempos Uniformiza la Apoyo en
directrices para maximos de atencion en atencion no
atencion digital. respuesta, redaccion GRiteks, Ch‘at y pregencial y
T — redes sociales. mejora del
servicio.
escalamiento digital,
| errores comunes.
Implementar Crear clasificacion Garantiza Apoyo a la
sistema de simple para priorizar | atencion atencion
priorizacion de atencion de adultos humana, presencial en
usuarios mayores, accesibley sedes y oficinas.
vulnerables. discapacidad, casos | eficiente.
urgentes.
Establecer Implementar Permite Monitoreo,
mecanismo de auditorias internas, | identificar seguimientoy

estrategias de
mejora.

6. BENEFICIOS ESPERADOS

La implementacion de estas mejoras generara beneficios directos para el RENAP, entre

ellos:

« Aumento en la calidad y calidez de la atencion al usuario.

e Mejor comunicacion institucional, verbal y no verbal.

« Atencion inclusiva mas clara, ordenada y coherente en todas las sedes.

« Personal operativo mejor preparado para enfrentar situaciones complejas.

« Menor riesgo de conflictos o confusiones por falta de claridad en las directrices.

» Fortalecimiento del servicio en canales digitales, acorde a la demanda actual.

« Establecimiento de estandares que permitan evaluar

cumplimiento del Protocolo.

7. CONSIDERACIONES PARA IMPLEMENTACION

el desempefio y

Aungue no se ejecuto ninguna accion operativa durante el periodo, se recomienda:






e Socializar el documento con mandos medios y equipos operativos.

« \Validar internamente las propuestas para su posterior implementacicn por fases.

« Priorizar acciones de corto plazo, especialmente en atencion presencial y digital.

s Actuzlizar el Protocolo mediante un proceso coordinado entre las areas técnicas
y operativas del RENAP.

e Incorporar los indicadores sugeridos en los sistemas de seguimiento del

Departamento.

Las mejoras propuestas buscan fortalecer la calidad de la atencion, garantizar una
experiencia mas humana, accesible y uniforme para los usuarios, y generar herramientas
operativas que faciliten la labor del personal de atencion y servicio. Contribuyen directamente al
cumplimiento institucional y al fortalecimiento del Departamento de Atencion y Servicio al Usuario

en todas sus sedes.
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REGISTRO DE OBSERVACIONES DE CAMPO EN LA SEDE RENAP (RUS MALL)

NO. e DESCRIPCION IMPACTO
OBSERVADO IDENTIFICADO

1. | Flujo de ingreso | Se observé acumulacion de Lentitud en el
usuarios en horas de alta afluencia | desplazamiento y
debido a falta de clasificacion confusion del usuario.
inicial.

2. | Sistema de En ciertos momentos el sistema Afectacion en el orden

turnos funciona de manera intermitente, y gestion de filas.
obligando al personal a alternar
con turnos manuales.

3. | Filas por tramite | Usuarios tienden a formar filas sin | Incertidumbre y
saber en qué ventanilla seran duplicacion de filas.
atendidos.

4. | Senalizacion Sefialamientos existentes son Necesidad constante
insuficientes o poco visibles. de orientacion verbal.

5. | Comunicacion El personal requiere coordinarse Carga operativa

interna

constantemente para priorizar

casos especiales.

innecesaria.
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BITACORA DE ACTIVIDADES REALIZADAS

FECHA TIPO DE
APROXIMADA AETIRARRESLIZA0A ACTIVIDAD
Semana 1 Revision técnica del Manual del DASU Documental
Semana 1 Observacion de atencion presencial en Campo
Rus Mall
Semana 2 Analisis del Protocolo de Atencion al Documental
Usuario
Semana 2 Identificacién de vacios operativos Técnico
Semana 3 Elaboracion de matrices de analisis Técnico
Semana 3 Revision y ordenamiento de hallazgos Documental
Semana 4 Redaccion de propuestas de mejora Técnico
Semana 4 Coordinacion interna y aclaracién de Comunicacion

lineamientos
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FICHA DE ANALISIS TECNICO DEL MANUAL Y PROTOCOLO

NO. TEMA OBSERVACION NECESIDAD DE
MEJORA

1. | Tiempos de No existen parametros medibles. Incorporar
atencion indicadores.

2. | Casos especiales | Procedimientos poco claros. Crear guia de

manejo.
3. | Flujo de atencion | No coincide totalmente con la Actualizar
operacion actual. flujogramas.

4. | Atencion No se detalla proceso operativo. Formalizary
prioritaria estandarizar.

5. | Digitalizacion Falta trazabilidad interna. Crear médulo digital.













ACTA DE REUNION INTERNA
Objetivo: dejar constancia de la participacion en espacios de retroalimentacion interna.

Fecha aproximada: segunda semana de noviembre

Tema: revision y analisis del Manual del DASU y del Protocolo de Atencion

Puntos tratados:

Alcances de la revision documental solicitada.
Identificacion preliminar de areas criticas en ambos documentos.
Alineacion con funciones del personal operativo.

Propuesta de estructuracion de recomendaciones.

Al S

Acuerdos internos para entrega del analisis final.
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CUADRO DE CLASIFICACION Y ORDENAMIENTO DE INFORMACION REVISADA

NO | DOCUMENT HALLAZG | OBSERVACIO | DOCUMENT
& SECCION & " o

1. | Manual Procedimiento | Falta de Requiere Manual
DASU s generales indicadores | actualizacion DASU

2. | Protocolo Atencion a Criterios Unificar Protocolo

discapacidad | dispersos lineamientos

3. | Manual Evaluacion del | Vacio Crear Manual

DASU servicio operativo mecanismo DASU
digital
4. | Protocolo Comunicacion | Poco Anadir ejemplos | Protocolo

verbal

practico







