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Arbol de objetivos

Arbol de problemas

Arbol de soluciones

Captura de datos

Certificaciones

DPI

Formulacién

GLOSARIO

Es un diagrama que se utiliza para definir criterios de
evaluacion para las soluciones encontradas para un

determinado problema.

El arbol de problemas es una técnica que se utiliza
para identificar las causas y efectos de un problema

central.

El &rbol de soluciones es una técnica para diagramar
las posibles soluciones al arbol de problemas.

La captura de datos es la estacion de servicio que
utiliza la institucion para la toma de fotografias para
el DPI.

Estacibn de servicio que se encarga de emitir
certificados de nacimiento, de extranjero domiciliado,
matrimonio.

Documento personal de identificacion.

Expresion de un principio matematico. Expresion oral

0 escrita de una cosa generalmente con claridad y

exactitud.

XV



Lluvia de ideas

Optimizar

Probabilidad

Promedio

Registrador

RENAP

Teoria de colas

Es una herramienta que facilita el surgimiento de
nuevas ideas sobre un tema o problema

determinado.

Lograr que algo llegue a la situacion éptima o dé los

mejores resultados posibles.

Es el calculo mateméatico de que pueda ocurrir una

de varias posibilidades.

Es el resultado que se obtiene de la sumatorias de
diversas cantidades dividido entre el numero de
sumandos.

Se le denomina asi a la persona que atiende a los
usuarios cuando van a tramitar algun servicio en las
distintas oficinas del RENAP.

Registro Nacional de las Personas.

Es el estudio de las lineas de espera dentro de un

sistema por medio de un estudio matematico.
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RESUMEN

El Registro Nacional de las Personas es una institucion creada para
organizar y mantener el registro Unico de identificacion de las personas
naturales, inscribir los hechos y actos relativos a su estado civil, capacidad civil

y demas datos de identificacion desde su nacimiento hasta su muerte.

Para brindar estos servicios cuentan con oficinas en todo el pais. Es el
ente encargado para realizar la mayoria de gestiones, como: inscripciones,
certificaciones, captura de datos, entre otros. Sin embargo, presentan
deficiencias en la atencion al usuario, quienes pasan demasiado tiempo en cola,
los registradores se ven superados por el nimero de personas que llegan
diariamente y existe una falta de capacitacion para atender picos altos de

llegada.

Debido al rapido crecimiento, a la institucion se le ha hecho dificil el
planificar, disefiar y gestionar estrategias de forma adecuada, que ayuden al

buen funcionamiento de cada una de las oficinas.

Las dos oficinas con mayor queja, fueron analizadas detalladamente, con
el objeto de disefiar una propuesta éptima. De esta manera, se enfocaron las
mejoras en: optimizacion de recursos, redisefio del area de servicios,
elaboracion de un modelo de atenciéon y servicio al usuario, plan de ahorro de

agua, uso del modelo-estadistico de teoria de colas, entre otras medidas.
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La implementacién de las mejoras propuestas, se realizé atendiendo las
necesidades de los usuarios y teniendo en cuenta los objetivos de la institucion,

que se basan en brindar un servicio y atencién de calidad.

XVIII



OBJETIVOS

General

Elaborar una propuesta de mejora en el proceso de atencion y servicio al
usuario aplicando la teoria de colas en tiempos de espera para asi obtener una
mayor eficiencia y eficacia en las areas del Registro Nacional de las Personas
RENAP.

Especificos

1. Disefiar un documento técnico-administrativo que sirva de apoyo y

orientacion en la toma de decisiones.

2. Realizar un diagnéstico de la situacién actual de las dos oficinas.
3. Analizar, clasificar e interpretar los datos recopilados.
4. Mejorar el area de trabajo de los registradores para que les permita

realizar sus labores en el menor tiempo posible y con el menor

esfuerzo.

5. Estructurar un modelo de atenciéon al usuario que especifique la forma

de atenderlos.

6. Optimizar los tiempos de espera en cola.
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Aumentar la eficiencia en la utilizacion de los recursos: materia prima,

recurso humano y espacio.
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INTRODUCCION

El Registro Nacional de las Personas, siempre ha buscado mejorar su
servicio como se puede observar en su marco estratégico institucional 2018-
2022, donde el servicio de calidad se encuentra dentro de sus ejes, surge la

necesidad de realizar un estudio donde se optimice los tiempos de servicio.

Actualmente las empresas, asi como las instituciones le han dado
importancia a mejorar la atencién y servicio a sus clientes ya sea externos o en
este caso usuarios, pero también a los internos, en gran parte de eso depende

su imagen, que exista un mejor desempefio y posicionamiento en el mercado.

La elaboracion y formulaciéon de un modelo de atencion y servicio al
usuario permite mejorar los tiempos de atencion, tiempo en cola y aumentar la
satisfaccion de las personas, la imagen, asi como la optimizacion del uso de

recursos necesarios, también sirve de guia para la institucion.

Esta implementacion tiene como objetivo mejorar la imagen de la
institucion, crear un ambiente agradable de trabajo, hacer mas eficientes y

sencillos los procesos, que se realicen de la manera mas rapida posible.

Se evaluaran diferentes alternativas que mejoren el desempefio de cada
uno de los servicios y que permita a la institucion cumplir con su marco
estratégico institucional, donde exista la mejora continua y sea facil realizar

cambios segun se vayan requiriendo.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1 Descripcion general

El Registro Nacional de las Personas RENAP, es una institucion, que fue
creada mediante el Decreto 90-2005 del Congreso de la Republica de
Guatemala, como una entidad autbnoma, de derecho publico, con personalidad
juridica, patrimonio propio y plena capacidad para adquirir derechos y contraer

obligaciones.

El RENAP se dedica a organizar y mantener el registro Unico de
identificacion de las personas naturales, inscribir hechos y actos relativos a su
estado civil, capacidad civil y demas datos de identificacion desde su
nacimiento hasta su muerte, asi como la emision del Documento Personal de

Identificacion.

Para tal fin la institucion implementa y desarrolla estrategias, técnicas y
procesos automatizados que permiten un manejo integrado y eficaz de la

informacion, unificando los procesos de inscripcion de las mismas.

Actualmente la institucion cuenta con oficinas en los 22 departamentos de
Guatemala, y estd obligado a establecer sedes para el cumplimiento de sus

funciones, en todos los municipios segun Decreto 90-2005, articulo 1. Creacion.



1.2. Historia de la empresa

En el 2005, RENAP inicia formalmente sus operaciones en Guatemala,
como respuesta a la necesidad urgente de implementar la normativa juridica
que regule lo relativo a la documentacion personal, y que se adapte a los
avances tecnolégicos, para dar cumplimiento al compromiso de modernizacion
del sistema electoral, especificamente en el tema de documentacién, adoptado

en el acuerdo de paz sobre reformas constitucionales y régimen electoral.

1.3. Vision

Ser el registro natural de las personas naturales mas confiable y con mejor

atencion en Centroamérica, siendo vanguardistas en el uso de la tecnologia.”™

1.4. Misidn

Somos la entidad encargada de organizar y mantener el registro civil de las
personas naturales dentro de un marco legal que provea certeza y confiabilidad.
Utilizamos para ello, las mejores practicas de registro y tecnologia avanzada en
forma confiable, segura, eficiente y eficaz, atendiendo al ciudadano en una forma

cordial, aceptando siempre nuestra diversidad étnica, cultural y lingtiistica. 2

1.5. Objetivo

Organizar y mantener el registro Unico de identificacion organizar y mantener el
registro Unico de identificacion de las personas naturales, inscribir hechos y actos
relativos a su estado civil, capacidad civil y demas datos de identificacion desde su

1 Registro Nacional de las Personas, RENAP. Informaciéon institucional.
https://www.renap.gob.gt/informacion-institucional. Consulta: diciembre de 2019.

2 Ibid.



nacimiento hasta su muerte, asi como la emisién del Documento Personal de
Identificacion.3

1.6. Estructura organizacional

El RENAP agrupa e identifica cada una de las tareas que se van a
realizar, donde se delega la responsabilidad y autoridad, se establecen las
cadenas de mando y canales de comunicacion. La estructura organizacional del
RENAP es de tipo funcional donde la division del trabajo se agrupa en las
principales actividades que se realizan dentro de la institucion, la cual esta
compuesta por un directorio y de esta se desprenden nueve direcciones que
estan divididas segun el area que cubran ya se Informatica, Capacitacion, Area

Legal, Gestion y Control Interno, entre otros.

La Direccién de Gestion y Control Interno es la encargada de desarrollar y
elaborar propuestas de mejora a las demés direcciones, segun las necesidades
que estas presenten. La tarea de propuesta de mejora esta delegada

especificamente al departamento de Organizacién y Métodos.

8 Registro Nacional de las Personas, RENAP. Informacion institucional.
https://www.renap.gob.gt/informacion-institucional. Consulta: diciembre de 2019.
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Figura 1. Organigrama del RENAP
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https://www.renap.gob.gt/

1.7. Valores

“RENAP es una institucion donde se promueven valores y forman parte de
la cultura institucional, motivando de esta manera a que el colaborador realice

su trabajo lo mejor posible.”

Figura 2. Valores del RENAP
Aceptacion Servicio
Calidad Seguridad
Integridad

Fuente: Registro Nacional de Personas, RENAP. Informacién institucional.

https://www.renap.gob.gt/. Consulta: febrero de 2020.

4 Registro Nacional de las Personas, RENAP. Informacién institucional.
https://www.renap.gob.gt/informacion-institucional. Consulta: diciembre de 2019.
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2. FASE DE SERVICIO TECNICO PROFESIONAL. ANALISIS
FORMULACION Y ELABORACION DEL MODELO DE ATENCION
Y SERVICIO EN LAS AREAS DEL REGISTRO NACIONAL DE
LAS PERSONAS RENAP

2.1. Diagnostico de la situacién actual

Actualmente el Registro Nacional de las Personas, RENAP, recibe un
aproximado de 1 200 personas que acuden diariamente por diversos tramites,
siendo los dias de pago los de mayor afluencia, esto principalmente por los

costos en los que debe incurrir el usuario.

El RENAP es una institucion que lleva el registro de la identidad de todos
los guatemaltecos, hasta agosto de 2018, segun datos proporcionados por la

institucién 19 millones 658 mil 562 habitantes, que en su mayoria son hombres.

Estos usuarios son atendidos en las diferentes oficinas con las que

cuentan RENAP en todo el territorio guatemalteco.

2.1.1. Antecedentes

Un primer estudio fue realizado por el departamento de gestiéon y control
interno, se tituld estudio de colas y mejora en la atencion al cliente, dicho
estudio fue realizado en la oficina central de RENAP, con el objetivo de

contribuir con la mejora continua de la institucién.



La institucion ha venido implementando estrategias de servicio, no solo
para mejorar la atencién personalizada de las personas que visitan las oficinas,
sino también, implementar servicios virtuales que faciliten el tramite de
certificaciones de inscripcién de nacimiento, matrimonio, defuncion y solicitar la

reposicion del Documento Personal de Identificacion (DPI).

2.1.2. Justificacién

El RENAP dentro de su marco estratégico institucional 2018-2022
considera como eje el servicio de calidad, donde surge la necesidad de
implementar modelos para la mejora de atencién y servicio al usuario que
superen la expectativa y percepcion, no solo del usuario externo sino también

del interno.

Es por eso que surge la necesidad de realizar un estudio matematico del
estudio de colas o hileras, y de elaborar un modelo de atencion a los usuarios,
gue sirva de guia a los registradores y jefes de cada area.

2.1.3. Objetivo general

Contribuir con la mejora continua en la prestacion de servicios a través de

propuestas que optimicen los tiempos de atencion y asistencia al usuario.

2.1.4. Objetivo especifico

Presentar con base en informacion estadistica el nimero de estaciones de

atencion idoneos para los distintos servicios que se brindan en las oficinas.



Disefiar una guia que contenga los pasos sobre la forma correcta de
atender adecuadamente a los usuarios, mediante la amabilidad y el respeto,

tomando en cuenta las diferentes condiciones de los usuarios.

2.1.5. Diagrama de Ishikawa

El diagrama de causa y efecto es una representacion general sobre el
problema encontrado y las principales causas que lo originan. El problema

central es una deficiente atencién al usuario por parte de los registradores.

Debido a una ausencia de planificacion en el analisis de atencion a los
usuarios, no existe una metodologia de trabajo que haga mas eficiente el

proceso de atencion y servicio al usuario.

Otra causa que influye en la insatisfaccién en los usuarios es la falta de un
documento técnico-administrativo que sirva de guia y apoyo a los registradores

para la mejora del servicio.

El personal no cuenta con la capacitacion adecuada que le ayude a
mejorar su desempefio, asi como la ausencia de equipos y mala distribucion de

estos en los lugares de trabajo.

A continuacion, una representacion grafica de las causas que originan el
problema en las oficinas estudiadas del Registro Nacional de las Personas
RENAP.



Figura 3. Diagrama de Causa-Efecto
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Fuente: elaboracion propia.

Tabla l. Anélisis Causa Raiz

Deficiente atencién a usuarios del RENAP
Método de los ¢por qué?

Carga de trabajo épor qué?
desequilibrada
Posibles Insuficiencia de personal épor quée?
causas Falta de planificacion épor qué?
No hay capacitacion épor qué?
No existe una metodologia  Causa raiz
de trabajo

Fuente: elaboracion propia.

Al hacer un analisis del diagrama de Ishikawa se pudo establecer cual es
la causa raiz, es la falta de una metodologia de atencion en el servicio, afecta
directamente en los tiempos de espera que pasa el usuario en la oficina. Con

una metodologia de atencion bien estructurada y con el apoyo de herramientas
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como la teoria de colas en tiempos de espera, asi como la estandarizacion del
meétodo de trabajo, la distribucion de espacios y equipo influye en una mejor

atencion y disminucion en los tiempos de espera.

2.1.6. Descripcion del problema

Las oficinas del RENAP actualmente se encuentran divididas por
estaciones, siendo estas: entrega de DPI (documento personal de
identificacion), certificaciones, captura de datos, inscripciones, entre otras. De
estos tramites, algunos deben de ser realizados exclusivamente en la oficina
central, y otros servicios pueden ser tramitados en linea, tales como:

certificaciones, renovacion de DPI e inscripciones.

Las oficinas tanto la central como las que se encuentran ubicadas en los
diferentes municipios y departamentos del pais, siempre al inicio se encuentra
el area de informacién, que se encarga de revisar que toda la papeleria
presentada por el usuario cumpla con los requisitos que se solicitan en cada
uno de las gestiones, asi como dirigir al usuario a la estacion que le

corresponde.

Es ahi donde inicia el primer cuello de botella. Una vez revisada la
papeleria y verificado que, si cumple con los requisitos, el usuario ya puede

continuar con su tramite.

Luego de ser dirigidos, los usuarios pierden tiempo dentro de las oficinas
identificando y preguntando donde se encuentra ubicado la estacién que les
corresponde, luego que ubican donde deben ir se encuentran con otra cola y
por ultimo al ser atendidos, los registradores debido a una falta de guia o

manual, los atienden segun el &nimo que tengan ese dia.
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2.2. Beneficios del proyecto

Se busca disminuir los tiempos de atencion en cada una de las estaciones
de servicio para que el tiempo que pase el usuario en las oficinas del RENAP
sea el menos posible. Buscando la mejora en la metodologia de trabajo y
proporcionando las herramientas necesarias para que el registrador pueda

desempeiiar de forma adecuada su trabajo.

2.2.1. Propdésito

El analisis, formulacion y elaboracién del modelo de atencion y servicio al
usuario, tiene como fin ser un documento que ayude a mejorar los tiempos de
atencion, asi como, brindar soporte en la toma de decisiones, dotar al jefe de
personal de datos sobre: que estaciones presentan una mayor saturacion de
usuarios, las horas picos, el promedio de estaciones habilitadas por hora, entre
otros.

Asi mismo, proporcionar un documento que contenga directrices
generales para la atencién al usuario, esquema general para la atencion al

usuario y esquema general de conducta para la atencién al usuario.

2.2.2. Alcance

Comprende el estudio y mejora de tiempos de atencion, mediante la
aplicacion del modelo matematico de teoria de colas, se realizara en dos
oficinas propuestas por la Direccibn de Gestion y Control, estas fueron
seleccionadas por la afluencia de usuarios que poseen y porque es donde

mayor queja existe por parte de los usuarios.
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Este estudio sera aplicable a los trabajadores, jefes y tendra como

principal beneficiario a los usuarios que visitan la sede diariamente.

2.2.3. Limites

Debido a la distribucion de los servicios y a la afluencia de personas, se
dificulta la toma de tiempos, se tomé solamente un numero de muestras
representativas de cada uno de los servicios, principalmente en los momentos

de mayor afluencia.

Debe existir una previa autorizacion por parte de los directivos y jefes de
cada oficina para realizar los estudios, se tramita por medio de un oficio que
debe regresar con las firmas de autorizacion, y este proceso se demord. Lo que

hizo que el estudio demorara mas tiempo del necesario.

2.3. Situacion inicial de las oficinas del RENAP

Actualmente la oficina no. 1 y la no. 58 son las que mayor queja presenta
por parte de los usuarios y son dos oficinas que estan ubicadas de forma
estratégica y que mayor visita de usuarios reciben, han tenido dificultades en

atender de forma rapida y correcta a cada uno de ellos.

Teniendo incluso estaciones de servicio colapsadas y con faltas de
herramientas esenciales para que los registradores puedan desarrollar su
trabajo de forma adecuada, también una mala distribucién del personal que alli

labora.
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2.3.1. Oficina No. 1 del RENAP
Se busca implementar las mejoras en las oficinas con mayor problema,
siendo la oficina no. 1 una de las que mayor queja y reclamo presenta por parte
de los usuarios.

2.3.1.1. Ubicacién

La oficina se encuentra ubicada en ubicada en la 92 calle 0-05 zona 1,

Guatemala, Guatemala.

2.3.1.2. Descripcion de los servicios que presta

Los servicios que se brindan en la oficina del RENAP 1 ubicada en la 92

calle 0-05 zona 1, que se detallan en la siguiente tabla:

Tabla Il. Servicios brindados
Certificaciones Captura de datos
Inscripciones Entrega de DPI

Fuente: elaboracion propia.

El horario de atencién es de lunes a viernes de 8:00 a 17:00 horas y
sabados de 8:00 a 13:00 horas.

2.3.1.3. Distribucién de las estaciones de servicio

Para atender la demanda de publico, se dispone de los escritorios

descritos en la siguiente tabla:
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Tabla lll. Escritorios disponibles por servicios

Servicio Escritorios
Certificaciones 4
Captura de datos 3
Inscripciones 3
Entrega de DPI 2

Total 12

Fuente: elaboracion propia.

2.3.1.4. Andlisis de los procesos actuales

Actualmente la oficina No. 1 del RENAP cuenta Unicamente con
4 servicios, que son atendidos por un promedio de registradores, que se
muestra a continuacion:

Tabla IV. Escritorios habilitados en promedio
Escritorios
Servicio disponibles
promedio
Certificaciones 3

Captura de datos

Inscripciones

Entrega de DPI
Total

N RN

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 4.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.1.5. Descripcion de puestos

Jefe de oficina: es la persona encargada del buen funcionamiento de la
oficina, asi como de resolver cualquier queja que exista por parte de los
usuarios. Debe proponer mejoras en la metodologia, solicitar equipos
para sus colaboradores, y debe velar porque la papeleria emitida sea

emitida de forma adecuada por su personal.

Registrador de servicio al cliente: es la persona encargada de ser el
primer filtro. Debe revisar que toda la papeleria esté en orden, que se
cumplan con los requisitos solicitados, y también debe orientar al usuario
en casos donde este no cumpla o deba adjuntar nueva papeleria a su
documentacion. También debe orientar al usuario al escritorio al cual

debe dirigirse.

Registrador de certificaciones: es el encargado de emitir los certificados
de nacimiento, que se le entregan en el momento, a la persona que lo
solicita, debe ademas revisar que toda la papeleria que le presentan se

encuentre en orden.

Registrador de captura de datos: es el encargado de tomar la foto para el
DPI, debe asegurar que la persona cumpla con los requisitos
establecidos como: no cabello que le cubra el rostro, mujeres deben ir sin
maquillaje, no deben portar aretes demasiado grandes, las orejas deben
ir descubiertas, entre otros. Al momento de tomar la foto debe estar
seguro que cumple todo lo anterior para que el tramite del DPI de la

persona no sea rechazado.
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Registrador encargado del area de inscripciones: es la persona que se
encarga de realizar todas las inscripciones de nacimientos, defunciones,
matrimonios, entre otros. Debe revisar que los usuarios cumplan con

todos los requisitos solicitados.

Registrador encargado de entrega de DPI: son los colaboradores que se
encargan de la entrega del Documento de ldentificacién, previo a la
entrega revisan que ya aparezca disponible en el sistema, y posterior a
eso revisan que el DPI se encuentre en forma fisica, de lo contrario le
notifican a la persona el dia que puede volver, y también le entregan un
volante con informacion para que pueda hacer la consulta por medio de

internet.

2.3.1.6. Herramienta y equipo de trabajo

Computadora: todos los registradores cuentan con una computadora

para realizar su trabajo.

Impresoras: se cuenta con al menos una impresora para las estaciones

de certificaciones e inscripciones.

Camara fotografica: la estacion de captura de datos cuenta con
Unicamente dos camaras fotograficas, y dispone de tres ventanillas para
atender al publico, pero Unicamente dos ventanillas cuentan con el

equipo necesario para atender al usuario.

Reflectores: se cuentan con una luminaria por cada ventanilla en la

estacion de captura de datos.
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2.3.2. Oficina No. 58 del RENAP

La oficina No. 58 se encuentra ubicada de forma estratégica en Escuintla,
siendo la principal en atender a los usuarios que residen en dicho
departamento. Actualmente presenta problemas en la distribucién de espacios,
falta de personal, de herramientas de trabajo y de una metodologia adecuada

para la correcta atencion de cada uno de los usuarios.

2.3.2.1. Ubicacion

La oficina se encuentra ubicada en 3.a avenida 7-09 zona 1, Escuintla,
Escuintla.

2.3.2.2. Descripcion de los servicios que presta

RENAP, Escuintla es una oficina que debe atender a un departamento, es
importante que preste la mayoria de los servicios para que la poblacion de ahi
no tenga la necesidad de viajar a otras oficinas, dentro de los servicios que se

prestan, se encuentran:

Tabla V. Servicios brindados
1 | Certificaciones 4 | Entrega de DPI 7 | Negativas
2 | Captura de datos 5 | Enmiendas 8 | Digitaciones
Atencion a
3 | Inscripciones 6 | Notariales 9 | extranjeros
domiciliados

Fuente: elaboracion propia.
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El horario de atencion es de lunes a viernes es de 8:00 a 16:00 horas y

sabados de 8:00 a 12:00 horas.

2.3.2.3. Distribucién de las estaciones de servicio

Para atender la demanda, se disponen de los escritorios que se describen

a continuacion:

Tabla VI. Escritorios disponibles por servicios
Servicio Escritorios
Certificaciones 1
Captura de datos 3
Inscripciones 2

Servicios registrales (notariales,
negativas, enmiendas, digitaciones y 1

atencion a extranjeros domiciliados)

Total 7

o En uno de los escritorios de captura de datos se realiza la
entrega de los DPI.

° La atencién a notarios se brinda en uno de los escritorios
de inscripciones.

° En los escritorios de inscripciones se emiten certificaciones

al momento de aumentar la afluencia de usuarios.
Fuente: elaboracion propia.

Para disponer de informacion exacta de escritorios habilitados, se observé
y verificO en intervalos de una hora, el niumero de escritorios habilitados,

obteniendo los datos que se describen en la figura 5.
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Figura 5. Escritorios promedio habilitados por hora
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Figura 6. Certificaciones escritorios promedio habilitados
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21




Figura 7. Captura de datos escritorio promedio habilitados
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Figura 8. Inscripciones escritorios promedio habilitados
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 9. Servicios registrales escritorios promedio habilitados
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Figura 10. Entrega de DPI escritorios promedio habilitados
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2.4. Andlisis de los procesos actuales

Se hara un andlisis de los procesos, tomando en cuenta cada una de las

posibles causas, se utilizara el arbol de problemas y soluciones.
2.3.2.5. Analisis de involucrados
Los actores involucrados en la problematica de una ineficiente atencién en
las oficinas del RENAP, son los: registradores, usuarios, jefe de oficina y

personal del departamento de organizacién y métodos.

Definiciéon de los involucrados:

o Registradores: son las personas que brindan el servicio a los usuarios
o Usuarios: utilizan el servicio ofrecido en las oficinas
o Jefe de oficina: es la persona encargada de que todo funcione de forma

adecuada, y atiende las quejas de mayor importancia hecha por los

usuarios.
o Departamento de Organizacion y Métodos: personal encargado de llevar

propuestas de mejora a las problematicas planteadas por las diferentes
areas del RENAP.
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Tabla VIl.  Caracterizacion de los involucrados
Grupos Intereses Problemas Mandatos y
percibidos recursos
Buen ambiente | ¢ Mala atencion,
laboral. lo que genera
Capacitacion. reclamos y
Contar con las quejas.
Registradores herramientas e No existe una
de trabajo. guia que ayude
al personal a
mejorar su
desempefio
Atencion de e Atencion Puesta de
calidad. deficiente. guejasy
Usuarios Rapidez al e Tiempos reclamos.
momento de excesivos de Crear una mala
ser atendidos atencion. imagen del
Que sus e Faltade RENAP
solicitudes compromiso de
sean atendidas parte del
de forma RENAP.
correcta
El buen ¢ Incapacidad de Rotacion de
funcionamiento mejorar la personal.
del &rea de atencion a los Motivacién a su
trabajo. usuarios. equipo de
Mejorar e Proceso trabajo.
Jefe de oficina relaciones deficiente Autorizacion de
laborales entre dentro de las permisos.
su equipo de oficinas.
trabajo.
Disminuir los
tiempos de
atencion.
Organizacion Mejora en las e Ninguno Capacidad de
y Métodos areas del proponer
RENAP cambios.

Crear nuevos
modelos de
trabajo.

Fuente: Registro Nacional de la Personas, RENAP. Personal de Renap.

https://eportal.renap.gob.gt/. Consulta: diciembre de 2020.
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2.3.2.6. Arbol de problema

Una de las constantes que se presentan en la oficina del RENAP es la
deficiente atencion que reciben los usuarios, se realizé un arbol de problema de
la oficina No. 58 para identificar las causas y efectos que lo anterior provoca. A
continuacion, se presentan el problema central y las causas y efectos que lo

originan.

Figura 11. Arbol de problemas
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2.7. Arbol de objetivo

Con base en problema planteado en el diagrama anterior, en la figura 12
arbol de objetivos se pretende encontrar una alternativa de solucion, para
reducir o en lo posible eliminar el problema para mejorar la atencion al usuario,
al mismo tiempo que se mejora la imagen de la institucion frente a las personas

gue visitan sus instalaciones.

Figura 12.
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2.8. Analisis de alternativas

Con base en lo visto y tomando como partida el arbol de objetivos se
deciden escoger las alternativas de solucion que sean mas factibles, y se

puedan desarrollar para beneficio de los actores involucrados.

Dentro del &rbol de objetivos se toman en consideracion los
componentes que se puedan desarrollar con éxito, los cuales van a depender
de un ndamero indeterminado de factores como: lo econémico, capacidad de

desarrollo, tecnologia disponible, entre otros.

Para la problematica planteada, se determiné utilizar la alternativa mas
alcanzable tomando en cuenta lo mencionado anteriormente, que sea de pronta

aplicacion en las oficinas del -RENAP-.

Las alternativas de solucién afines que se identificaron en los medios del

arbol de objetivos son:

o Elaborar un disefio ergonémico del lugar de trabajo, lo que hara que el

area donde trabaja el registrador sea mas cémodo y agradable.

o El disefio de una metodologia de trabajo, esto servira como una guia
para el registrador, logrando que cumpla con su trabajo de forma mas

eficiente y eficaz, ayudando a disminuir sus tiempos de entrega.

Las alternativas de solucion antes descritas tienen como finalidad, la
mejora en los tiempos de atencion al usuario, que el registrador este menos
estresado, que las filas de espera disminuyan y los cuellos de botella se

reduzcan o se desaparezcan de ser posible.

28



De acuerdo con la légica del arbol de objetivos, cuando se logra conseguir
los objetivos, se abarca un conjunto coherente de los medios para lograr la

situacion deseada.

Tomando en consideracion los criterios antes mencionados, sobre la
factibilidad y disponibilidad monetaria con la que se cuenta, se puede observar
que lo mas factible e inmediato a implementar es una metodologia de trabajo y
la elaboraciéon de una propuesta de distribucion de espacios en las areas de
trabajo, se puede presentar mediante un documento técnico-administrativo que
sirva de apoyo y guia a los registradores, asi como a los jefes de cada area. El
documento se apoyara de la teoria de colas para la mejora en los tiempos de
atencién, previo al diagnéstico elaborado, buscando optimizar todo el sistema, y

asi brindar una atencién de calidad a los usuarios.

2.3.2.9. Descripcion de puestos

o Jefe de oficina: tiene a su cargo no solo administrar los turnos del
personal, también atiende las quejas de los usuarios, y por momentos
asumir el papel de un registrador mas, al atender gestiones de los

usuarios, debido a la falta de personal.

o Registrador de certificaciones: emite los certificados de nacimiento, pero
no existe una persona designada para atender dicho servicio, sino que

es atendido por el registrador que se encuentre libre en ese momento.
o Registrador de captura de datos: es la persona encargada de tomar la

fotografia para el DPI, pero no solo realiza esa gestion, también debe

apoyar a los otros servicios, por momentos se vuelve en un comodin.
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Registrador encargado del area de inscripciones: es la persona que se
encarga de realizar todas las inscripciones de nacimientos, defunciones,
matrimonios, entre otros. Debe revisar que los usuarios cumplan con

todos los requisitos solicitados
Registrador de servicios registrales: es el responsable de atender las
gestiones de notariales, negativas, enmiendas, digitaciones y la atencion
a extranjeros domiciliados.

2.3.2.10. Herramientas y equipo de trabajo
Computadora: se cuenta con una computadora de escritorio por
registrador, pero el equipo es utilizado para atender mas de dos servicios

al tiempo.

Impresora: cuentan con dos impresoras Unicamente, que son utilizadas,

para atender todos los servicios que presta la oficina.

Camara fotografica: se disponen de tres camaras fotograficas para
atender la demanda diaria de usuarios que llegan a solicitar su DPI.

Reflectores: se dispone de tres reflectores que se encuentran distribuidos

en las tres ventanillas que se encuentran disponibles.

Lector de huella: se cuenta con un unico lector de huellas para atender a

los usuarios.
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2.4. Metodologia y técnicas aplicadas

Existen diferentes metodologias y técnicas para la resolucion de
problemas, pero las que se usaran principalmente son: el estudio de colas,

estudio de tiempos, arbol de problemas, arbol de objetivos y lluvia de ideas.

Se utilizaran en cada una de las etapas, en que se divide el estudio de las
oficinas del RENAP para dar una propuesta en la mejora de tiempos y atencion

al usuario.

2.4.1. Modelo estadistico (estudio de colas)

El estudio de colas es un modelo estadistico del comportamiento de
hileras o lineas de espera, que se presenta cuando los usuarios llegan a un
lugar con alta demanda en generacion de un servicio, contando con

servidores/estaciones que limita la capacidad de atencion.

o Las colas son productos de una alta demanda de un servicio con poca
capacidad de atencion.

o Se aplica a multiples casos: colas de supermercados, seméaforos, cruces
de dos vias de circulacion vehicular, pago peaje en autopista, bancos,

cajeros automaticos, reparacion de servicios técnicos, entre otros.

Los tiempos de llegada tienen una distribucién de Poisson con parametro

(M), y los tiempos de servicio tienen una distribucién exponencial con parametro

(M)-
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Las distribuciones y el vocabulario son:

o A = Usuarios/hora (ingresan a la cola)

o K = Numero de servidores

o M = Usuarios/hora (atendidos)

o p = Razdn de utilizacion

o | = Tasa de llegada de usuarios por tiempo

o Po = Probabilidad de que no haya usuarios en el sistema
o Lg = Promedio de usuarios en la linea de espera

o) L = Promedio de usuarios en el sistema

o Wq = Tiempo promedio de un usuario en la cola

o W = Tiempo promedio de un usuario en el sistema

Las ecuaciones que se utilizaron para colas con un escritorio son:

Probabilidad de que no haya usuarios en el sistema

Promedio de usuarios en la linea de espera

/’{2
L, = ——
T (TR
Promedio de usuarios en el sistema
A
L= Lq + ;
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o Tiempo promedio de un usuario en la cola

L
_ q
Wa= 7
o Tiempo promedio de un usuario en el sistema
1
W= W, + -
U
. Razon de utilizacion
A
p= kit

Las ecuaciones que se utilizaron para colas con multiples escritorios son:

o Probabilidad de que no haya usuarios en el sistema

1

G

ChED) + Gy

P0= K

o Promedio de usuarios en la linea de espera

P, (ﬁ)k )

Le= =02
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° Promedio de usuarios en el sistema

o Tiempo promedio de un usuario en la cola

L

q
Wo=7

o Tiempo promedio de un usuario en el sistema
1
W=Ww,+-
v

. Razbn de utilizacion

2.4.2. Estudio de tiempos

El estudio de tiempos es utilizado en la ingenieria industrial, y en la
industria en general. Consiste en realizar una observacion directa y continua de
una tarea o actividad efectuada por un operario, donde se vale de la utilizacion
de herramientas de medicién de tiempo como puede ser el cronémetro, un
formato donde se toma nota de los tiempos que se tarda el personal en ejecutar

una actividad.
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Se usa para tareas que son repetitivas, estas pueden ser de ciclos cortos
o largos. Fue aplicado inicialmente a fabricas, pero su aplicacion es mas amplia,
y no se limita solamente a lo anterior. Es parte fundamental para aplicar el
estudio de colas, y asi obtener datos importantes como: ocio, identificar cuellos

de botella, establecer tiempos promedios sobre una actividad.

Para aplicar mejor un estudio de tiempos se debe seguir cierta
metodologia, que puede estar dividida asi:

o Definir y documentar la actividad

o Se debe establecer que elemento del trabajo es el que se va a medir

o Cronometrar la actividad seleccionada

o Se deben realizar varias tomas sobre una misma actividad para obtener

un tiempo promedio, y que este sea mas exacto y confiable.

Ayuda a mejorar el proceso, ofrece una vision mas amplia de cuanto
tiempo lleva realizar una tarea. También sirve para distribuir de forma equitativa
la carga de trabajo entre los trabajadores, de este punto se puede partir a otro
estudio que es el de movimientos, andlisis de la distribucién del equipo de
trabajo, como este puede ser organizado de una manera ergonémica para el

registrador.
2.4.3. Arbol de problemas
El arbol de problemas es una técnica que se utiliza para analizar o
identificar algo negativo de un proceso, situacion o actividad, donde se busca

establecer las causas que originan el problema y los efectos que tiene. Se

realiza una grafica y en el centro se coloca el problema, luego se empieza a
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definir en la parte de abajo las causas, y en la parte superior los efectos que

estos causan.

Un éarbol disefiado de forma adecuada ayuda a organizar la informacion
recolectada, para que esta sea mas facil de ver y evaluar. Cuando ya se
encuentra elaborado el arbol de problemas, se puede seguir con la elaboracion
del arbol de soluciones que no es mas que volver a escribir las causas y efectos

encontradas en el primero, pero ya con una posible solucion.

2.4.4, Arbol de objetivos

Es una herramienta que se utiliza para establecer los criterios a seguir, es
el que permite transformar el arbol en problemas en un fin, en algo concreto a
desarrollarse, en otras palabras, muestra el camino que se debe seguir.
Ayudando asi a analizar diferentes alternativas permitiendo llevar los medios a

estrategias.

Permite que se pueda trasformar lo negativo en algo positivo, un problema
en solucion. Se puede ver si existen redundancias en los problemas, ayudando

a elaborar una estrategia a seguir.

Para elaborar un arbol de objetivos se pueden seguir los pasos descritos:

o Las causas del arbol de problemas, en el arbol de objetivos pasa de algo
negativo a positivo, pero mas importante es un punto de partida para

encontrar la solucion.

o Los efectos por consecuencia pasan a ser la meta que se desea alcanzar

0 los cambios que se desean conseguir.
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o Se pueden ir realizando ajustes a las soluciones planteadas.

2.4.5. Lluvia de ideas

La lluvia de ideas por lo general se trabaja de forma grupal, pero también
se puede desarrollar de forma individual. Se usa cuando no se tiene claridad
sobre la solucion que se le debe dar a un problema, es cuando se puede aplicar

una tormenta de ideas, donde lo que se busca es el surgimiento de ideas.

En una lluvia de ideas lo que se busca es que, en un ambiente relajado,
sin presiones y sin critica a las nuevas ideas, estas se vayan generando. Se
debe permitir que las personas o la persona piense con total libertad, no debe
existir algo que restrinja o encasille las ideas buenas de las malas. Incluso las

ideas extravagantes son permitidas.

Aungue no existe un niumero magico de las ideas que se deben generar
en grupo, si se sabe que las primeras en ser propuestas son esas ideas légicas
y trilladas, entre mayor sea el numero de las ideas generadas, mejores
resultados se obtendran, y por ende habra una mejor propuesta de solucién al

problema planteado.

2.5. Propuesta de mejora de oficina No. 1 del RENAP

Antes de hacer una propuesta es importante conocer los tiempos actuales,
ventanillas habilitadas, servicios que presta y metodologia utilizada para prestar
el servicio. Se estara analizando todo lo anterior y al final del estudio de cada
una de los servicios que se prestan se estara haciendo la propuesta para la

mejora en los tiempos de atencidn al usuario.
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2.5.1. Comparativa actualidad vs propuesta

o Tiempo de atencion promedio

El tiempo promedio de atencion por cada servicio registrado es:

Tabla VIIl.  Tiempo promedio de atencidn por servicio
Servicio Tiempo promedio
(minutos)
Certificaciones 2:15
Captura de datos 07:39
Inscripciones 07:02
Entrega de DPI 02:21

Fuente: elaboracion propia.

Observaciones en la toma de tiempos:

o Los datos obtenidos fueron considerados por la permanencia del usuario
en el escritorio.

o Una Uunica impresora estaba funcionando durante el periodo de
observacion por la falta de toner en el escritorio de certificaciones.

o Durante el periodo de observacién no fue notoria la desercién de los
usuarios.

251.1. Ventanillas habilitadas

Para disponer de informacion exacta de escritorios habilitados, se observo
y verifico en intervalos de una hora, el nimero de escritorios habilitados,

obteniendo los datos descritos en la tabla IX.
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Tabla IX. Ventanillas habilitadas en promedio

. Escritorios disponibles
Servicio i
promedio
Certificaciones 3
Captura de datos 2
Inscripciones 1
Entrega de DPI 1
Total 7
Fuente: elaboracion propia.
Figura 13. Escritorios promedio habilitados por hora del 30 de agosto
al 05 de septiembre
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 14. Certificaciones escritorio promedio habilitados del 30 de

agosto al 05 de septiembre
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Fuente: elaboracion propia.
Figura 15. Captura de datos escritorios promedio habilitados del 30 de
agosto al 05 de septiembre
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 16. Inscripciones escritorios promedio habilitados del 30 de
agosto al 05 de septiembre
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Fuente: elaboracion propia.
Figura 17. Entrega de DPI escritorios promedio habilitados del 30 de
agosto al 05 de septiembre
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Fuente: elaboracion propia.
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2.5.1.2. Tiempos en colay sistema

o Estacion de certificaciones
Actual
o Usuarios atendidos promedio por hora__ 27
o Numero promedio de escritorios disponibles 3
o Ingreso de usuarios promedio por hora___ 64

De acuerdo con los resultados estadisticos, el tiempo promedio del
servicio es de 2 minutos, el tiempo de espera en la fila es de 2 minutos,
haciendo un total de 4 minutos para que un usuario se retire con su certificado.
Dicho tiempo se logra cuando se tienen 3 escritorios disponibles y el usuario

proporciona con facilidad la informacién para que se emitido el certificado.

Tabla X. Tiempo promedio de un usuario en colay en el sistema
FACTOR UNIDAD

(Wq) Tiempo promedio de un usuario en cola 2 minutos

(W) Tiempo de un usuario en sistema 4 minutos

Fuente: elaboracion propia.

Al disponer de 3 escritorios habilitados y un ingreso promedio por hora de

64 usuarios se tiene el nivel de ocio esta descrito en la figura 18:
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Figura 18. Gréfico de ocio del 30 de agosto al 05 de septiembre

21 %
No ocio
1 Ocio

79 %

Fuente: elaboracion propia.
Contar con 3 escritorios es suficiente para atender la demanda del servicio
de emision de certificados, y el nivel de ocio no es significativo, puede disminuir
en periodos de alta demanda.

Propuesta:

Por otra parte, es necesario observar el tiempo promedio utilizado para

emision de certificados entre oficinas, siendo los descritos en la tabla XI.
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Tabla XI. Tiempo promedio de atencion en la oficinade zonaly la

central
Numero de Tiempo promedio
oficina (minutos)
1 2:15
195 1:09

Fuente: elaboracion propia.

Se puede observar que el tiempo de la oficina del RENAP No. 1 es mayor
en un 95,7 %, diferencia que se debe al método de trabajo. En la oficina No.
195 cada operador registral tiene a su alcance una impresora, que permite que
sin levantarse pueda entregar los certificados, esto reduce significativamente el

tiempo de servicio.

Al proveer a la oficina No. 1 de las impresoras que permitan implementar
el método de trabajo de la oficina No. 195, se podrian reducir el nimero de

escritorios de atencion a 2 y se obtendrian los resultados:

o Usuarios atendidos promedio por hora___ 52
o Numero promedio de escritorios disponibles 2
o Ingreso de usuarios promedio por hora___ 64

44



Tabla XIl.  Tiempo promedio de usuarios en colay en el sistema

FACTOR UNIDAD
(Wq) Tiempo promedio de un usuario en cola 1 minutos
(W) Tiempo de un usuario en sistema 2 minutos

Fuente: elaboracion propia.

Demostrando asi que el tiempo total, que toman en hacer cola y ser
atendido en el sistema se reduce en un 50 % en comparacién con el tiempo que
tardan en hacer fila y ser atendidos, cuando se disponen de 2 escritorios,
disponiendo de un lugar de trabajo ergonémico.

o Captura de datos

Actual

El tiempo de atencion es de 07:39 minutos, y el ingreso de usuarios es de
20 por hora, con un promedio de 2 escritorios habilitados para atender la
demanda.

El modelo estadistico expresa que el ingreso de usuarios (A), debe ser
menor a la capacidad de atencién (p), para que el sistema no colapse; por

tanto, 2 escritorios son insuficientes y se pierde la capacidad de atencion.

Se identificé con color rojo los momentos en los que colapso el sistema:
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Figura 19. Captura de datos escritorios habilitados por diay horario del

30 de agosto al 05 de septiembre
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Fuente: elaboracion propia.

Propuesta:

Con base en lo anterior, se realizaron célculos utilizando 3 escritorios:

o Usuarios atendidos promedio por hora 8
o Numero promedio de escritorios disponibles 3
o Ingreso de usuarios promedio por hora___ 20
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De acuerdo con los resultados estadisticos, el tiempo promedio del
servicio es de 7 minutos, el tiempo de espera en la en la fila es de 11 minutos,
haciendo un total de 18 minutos para que un usuario se retire con su constancia

de emision del DPI, tabla de resultados:

Tabla Xlll.  Tiempo promedio de usuarios en colay en el sistema |
FACTOR UNIDAD
(Wq) Tiempo promedio de un usuario en cola 11 minutos
(W) Tiempo de un usuario en sistema 18 minutos

Fuente: elaboracion propia.

o Estacion de inscripciones
Actual
o Usuarios atendidos promedio por hora 9
o Ingreso de usuarios promedio por hora___ 6

Para este servicio se aplico el modelo estadistico para 1 escritorio, siendo
este el escritorio habilitado con mayor frecuencia, obteniendo la informacién que

se encuentra en la tabla XIV.

Tabla XIV. Tiempo promedio de usuarios en colay en el sistema (actual)

FACTOR UNIDAD
(Wq) Tiempo promedio de un usuario en cola 13 minutos
(W) Tiempo de un usuario en sistema 20 minutos

Fuente: elaboracion propia.
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Propuesta:

Tomando como base los datos obtenidos, se aplicé el modelo estadistico
para 2 escritorios, obteniendo la informacién de la tabla XV.

Tabla XV. Tiempo promedio de usuarios en colay en el sistema lll

FACTOR UNIDAD
(Wq) Tiempo promedio de un usuario en cola 1 minuto
(W) Tiempo de un usuario en sistema 8 minutos

Fuente: elaboracion propia.

El disponer de un segundo escritorio permite reducir el tiempo de espera

en el sistema en un 60 %.

o Entrega de DPI

Actual
o Usuarios atendidos promedio por hora___ 26
o Numero de escritorios promedio disponibles 1
o Ingreso de usuarios promedio por hora__ 12

De acuerdo con los resultados estadisticos, el tiempo promedio del
servicio es de 2 minutos, el tiempo de espera en la en la fila es de 2 minutos,
haciendo un total de 4 minutos para que un usuario se retire con su DPI, dicho

tiempo se logra cuando se tiene 1 escritorios disponible.
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Tabla XVI. Promedio de usuarios en colay en el sistema IV

FACTOR UNIDAD
(Wq) Tiempo promedio de un usuario en linea de espera 2 minutos
(W) Tiempo de un usuario en sistema 4 minutos

Fuente: elaboracion propia.

Propuesta:

En esta estacion no se hizo ninguna propuesta, con el modelo estadistico
gueda demostrado que 1 escritorio es para suficiente entregar el DPI y el nivel
de ocio disminuye al momento de realizar actividades adicionales como:
organizar los DPI y atender consultas relacionadas al estado del DPI, aunque
esta Ultima puede ser atendida por personal del departamento de Atencion y

Servicio al Usuario.

2.5.1.3. Promedio de usuarios en colay sistema

° Estacion de certificaciones

Actual

o Usuarios atendidos promedio porhora__ 27
o Numero promedio de escritorios disponibles 3
o Ingreso de usuarios promedio por hora,___ 64

De acuerdo a los resultados estadisticos y tomando los datos anteriores,
se obtuvieron los resultados de la tabla XVII, donde existe una alta probabilidad
gue un usuario encuentre cola, por lo general encontrara 2 en la fila, y los

escritorios llenos. Ver tabla de resultados:
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Tabla XVII. Promedio de usuarios en colay en el sistema

(Lq) Promedio de usuarios en la linea de espera
(L) Promedio de usuarios en el sistema 6

N

Fuente: elaboracion propia.

Propuesta:

o Usuarios atendidos promedio por hora . 52
o Numero promedio de escritorios disponibles 2
o Ingreso de usuarios promedio por hora___ 64

Se determind que el horario con mayor afluencia de usuarios es de 12:00
a 15:00 horas. Utilizando el método de la oficina No. 195, en donde todos los
escritorios cuentan con la impresora a la mano sin tener que levantarse del

escritorio se obtuvieron los datos de la tabla XVIII.

Tabla XVIII. Promedio de usuarios en colay sistema |

(Lg) Promedio de usuarios en la linea de espera 1
(L) Promedio de usuarios en el sistema 2

Fuente: elaboracion propia.
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o Captura de datos

Actual

Con 2 escritorios habilitados no fue posible obtener el promedio de
usuarios en cola y sistema, esto debido a que el sistema se encuentra
colapsado, y no es posible utilizar el modelo estadistico, que expresa que el
ingreso de usuarios (A), debe ser menor a la capacidad de atencion (u), para
gue el sistema no colapse; por tanto, 2 escritorios son insuficientes y se pierde
la capacidad de atencion.

Propuesta:
Existe una probabilidad muy alta que un usuario encuentre cola, por lo

general encontrara 4 en la fila y los escritorios llenos, esto se logra cuando se

tienen 3 escritorios disponibles. Ver tabla de resultados:

Tabla XIX. Promedio de usuarios en colay sistema ll
FACTOR UNIDAD
(Lq) Promedio de usuarios en la linea de espera 4
(L) Promedio de usuarios en el sistema 6

Fuente: elaboracion propia.

o Estacion de inscripciones

Actual
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o Usuarios atendidos promedio por hora 9

o Ingreso de usuarios promedio por hora 6

Se obtuvieron los datos de la tabla XX con un escritorio habilitado, es con

el que se dispone para atender a los usuarios, la mayor parte del tiempo:

Tabla XX. Promedio de usuarios en colay sistema (actual)

[EEN

(Lg) Promedio de usuarios en la linea de espera
(L) Promedio de usuarios en el sistema 3

Fuente: elaboracion propia.
Propuesta:

Con 2 escritorios habilitados, las personas que se encuentran en la linea
de espera disminuyen a menos de una persona, asi como los usuarios en
sistema. Aplicando el método estadistico se obtuvieron los datos de la tabla
XXI.

Tabla XXI. Promedio de usuarios en colay sistema

(Lq) Promedio de usuarios en la linea de espera <1
(L) Promedio de usuarios en el sistema 1

Fuente: elaboracion propia.
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o Entrega de DPI

Actual
o Usuarios atendidos promedio por hora___ 26
o Numero de escritorios promedio disponibles 1
o Ingreso de usuarios promedio por hora___ 12

Se aplicé el modelo estadistico para un escritorio, existiendo una
probabilidad que un usuario encuentre cola, por lo general encontrara 1 persona

en la fila y se estara atendiendo a otra. Se obtuvieron los datos de la tabla XXII.

Tabla XXIl.  Promedio de usuarios en colay sistema |
FACTOR UNIDAD

(Lq) Promedio de usuarios en la linea de espera <1

(L) Promedio de usuarios en el sistema 2

Fuente: elaboracion propia.

Propuesta:

Con un escritorio disponible es suficiente para atender la demanda, debido

a gue los datos se mantienen.
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2.5.1.4. Probabilidad que no haya usuarios en el

sistema

. Estacion de certificaciones

Actual

En la estacibn de certificaciones con 3 escritorios habilitados, la

probabilidad de que no encuentre personas haciendo fila, se encuentra descrita
en la tabla XXIII.

Tabla XXIII. Probabilidad que no haya usuarios en el sistema |
FACTOR UNIDAD
(Po) Probabilidad que no haya usuarios en el sistema 6 %

Fuente: elaboracion propia.

Por lo general encontrara a 2 personas haciendo fila, y los 3 escritorios

que se encuentran instalados para atender a los usuarios, estaran ocupados.
Propuesta:
Al disponer de 2 escritorios habilitados y teniendo los equipos a la mano
sin tener que abandonar el lugar de trabajo, el tiempo empleado se hace mas

eficiente reduciendo los costos de tener que contratar a una tercera persona,
obteniendo el dato de la tabla XXIV.

54



Tabla XXIV. Probabilidad que no haya usuarios en el sistema

FACTOR UNIDAD

(Po) Probabilidad que no haya usuarios en el 24 %
sistema

Fuente: elaboracion propia.

Si bien la probabilidad que se encuentren personas en el sistema
aumenta, este no es significativo, y que provoque, que la operacion se retrase.

Aqui los usuarios tienen un nivel de ocio aceptable.

Figura 20. Gréfico de ocio del 30 de agosto al 05 de septiembre
38 % No ocio
[1Ocio
62 %

Fuente: elaboracion propia.

El modelo estadistico demuestra que 2 escritorios son suficientes para

atender la demanda actual de usuarios en la estaciéon de certificaciones,
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siempre que cada operador registral tenga a su alcance una impresora y este
no tenga que levantarse para entregar el certificado, de igual forma, se propone

disponer de 3 escritorios para momentos que exista alta demanda.
o Captura de datos
Actual

En la estacion de captura de datos, con 2 escritorios habilitados en
promedio, se mantuvo colapsado el servicio. Siendo imposible aplicar el modelo
estadistico, y por lo tanto obtener datos concluyentes del mismo.

Propuesta:

Con 3 escritorios disponibles, la probabilidad que se encuentren personas

haciendo cola aumenta, pero el sistema sigue siendo eficiente, obteniendo los
datos de la tabla XXV.

Tabla XXV. Probabilidad de no usuarios en el sistema |
FACTOR UNIDAD
(Po) Probabilidad que no haya usuarios en el sistema 4 %

Fuente: elaboracion propia.

Con el modelo estadistico queda demostrado que 3 escritorios son

suficientes para atender la demanda del servicio de captura de datos.

o Estacion de inscripciones
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Actual
Se realizaron los célculos con 1 escritorio habilitado, siendo este el que se
encuentra habilitado con mayor frecuencia, obteniendo la informacion descrita

en la tabla XXVI.

Tabla XXVI. Probabilidad que no haya usuarios en el sistema |l

(Po) Probabilidad que no haya usuarios en el 33 %
sistema

Fuente: elaboracién propia.

El dato anterior muestra, que la probabilidad de que no encuentre
personas haciendo fila es muy alta, por lo general encontrar solamente a una

persona haciendo fila. Con 1 escritorio habilitado se tiene el nivel de ocio:

Figura 21. Porcentaje de ocio (1 escritorio) del 30 de agosto de 2018 al
05 de septiembre de 2018

mNo ocio= ™ Ocio=

Fuente: elaboracion propia.
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Propuesta:

Al aplicar el modelo estadistico para 2 escritorios se obtuvo el dato de la
tabla XXVII.

Tabla XXVII. Probabilidad de no usuarios en el sistema
FACTOR UNIDAD
(Po) Probabilidad que no haya usuarios en el sistema 50 %

Fuente: elaboracion propia.

Reduciendo asi la probabilidad que un usuario encuentre cola, haciendo
gue este pase el tiempo necesario dentro del sistema. Con 2 escritorios se

obtiene el nivel de ocio:

Figura 22. Porcentaje de ocio (2 escritorios) del 30 de agosto al 05 de
septiembre
33 % .
No ocio
[ Ocio

Fuente: elaboracion propia.
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Con el modelo estadistico queda demostrado que 1 o 2 escritorios son
suficientes para atender la demanda del servicio de inscripciones; no obstante,
se recomienda que el segundo escritorio se habilite nicamente cuando exista
una alta demanda, considerando que mantener 2 escritorios de manera

permanente llevara a un alto nivel de ocio.
o Entrega de DPI
La estaciébn de entrega de DPI, tiene un promedio de llegada de 12

usuarios por hora, y tiene una capacidad de atencion de 26 personas por hora.
Donde la probabilidad que no haya usuarios es:

Tabla XXVIII. Probabilidad que no haya usuarios en el sistema lll
FACTOR UNIDAD
(Po) Probabilidad que no haya usuarios en el 54 %
sistema

Fuente: elaboracion propia.

2.6. Propuesta de mejora de oficina No. 58 del RENAP

Antes de hacer una propuesta es importante conocer los tiempos actuales,
ventanillas habilitadas, servicios que presta y metodologia utilizada para prestar
el servicio.

Se estara analizando todo lo anterior y al final del estudio de cada una de
los servicios que se prestan se estara haciendo la propuesta para la mejora en

los tiempos de atencion al usuario.
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2.6.1. Comparativa actualidad vs propuesta

o Tiempo de atencion promedio

El tiempo promedio de atencion por cada servicio registrado:

Tabla XXIX.  Tiempos promedios de atencion por estacion

Tiempo
Servicio promedio
(minutos)
Certificaciones 2:05
Captura de datos 09:52
Inscripciones 07:22
Entrega de DPI 04:11
Seryipiog registrales(n-otariales, nggativas, e.n.njiendas, 09:25
digitaciones y atencién a extranjeros domiciliados)

Fuente: elaboracion propia.

2.6.1.1. Ventanillas habilitadas

El horario de atencién es de lunes a viernes es de 8:00 a 16:00 horas y
sabados de 8:00 a 12:00 horas. Para atender la demanda, se disponen de los

escritorios que se describen en la tabla XXX.

Tabla XXX. Escritorios habilitados en promedio
Servicio Escritorios
Certificaciones 1
Captura de datos 3
Inscripciones 2
Servicios registrales (notariales, negativas, enmiendas, 1
digitaciones y atencion a extranjeros domiciliados)
Total 7
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Continuacion de la tabla XXX.

o En uno de los escritorios de captura de datos se realiza la entrega de
los DPI.
o La atencibn a notarios se brinda en uno de los escritorios de

inscripciones.

o En los escritorios de inscripciones se emiten certificaciones al momento

de aumentar la afluencia de usuarios.
Fuente: elaboracion propia.
Para disponer de informacion exacta de escritorios habilitados, se observé

y verifico en intervalos de una hora, el nidmero de escritorios habilitados,

obteniendo los datos que se encuentran en la figura 23.

Figura 23. Escritorios promedio habilitados por hora del 24 al 28 de

septiembre

PERSONAL
OFRr N WA O N ©
\\

08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 01:00 02:00 03:00
am. am. am. am. p.m. p.m. p.m. p.m.

HORA

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 24. Certificaciones escritorios promedio habilitados del 24 al 28

de septiembre
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08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 01:00 02:00 03:00
a.m. a.m. a.m. a.m. p.m. p.m. p.m. p.m.
HORA
Fuente: elaboracion propia.
Figura 25. Captura de datos escritorios promedio habilitados del 24 al
28 de septiembre
4
3
-
<
5
3 2+ —o—t—p
@
1]
o
1
0
08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 01:00 02:00 03:00
am. am. am. am. p.m. p.m. p.m. p.m.
HORA

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 26. Inscripciones escritorios promedio habilitados del 24 al 28

de septiembre
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08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 01:00 02:00 03:00
a.m. a.m. a.m. a.m. p.m. p.m. p.m. p.m.
HORA

Fuente: elaboracion propia.

Figura 27. Entrega de DPI escritorios promedio habilitados del 24 al 28

de septiembre

PERSONAL

0 —* \ 4 \ 4 \ 4 \ 4 \ 4 \ 4 >—

08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 01:00 02:00 03:00
am. am. am. am. p.m.  p.m p.m.  p.m.

HORA

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 28. Servicios registrales escritorios promedio habilitados del 24

al 28 de septiembre
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HORA
Fuente: elaboracion propia.
Figura 29. Servicios registrales escritorios promedio habilitados del 24
al 28 de septiembre
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HORA

Fuente: elaboracion propia.
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2.6.1.2. Tiempos en colay sistema

. Estacion de certificaciones

Actual

Se dispone de 1 escritorio para este servicio; el modelo estadistico
expresa que el ingreso de usuarios (A), debe ser menor a la capacidad de
atencion (u), para que el sistema no colapse; por tanto, 1 escritorio es
insuficiente, y no se pierde la capacidad de atencion.

Las personas con discapacidad o de la tercera edad que requieren de
certificados son atendidos en el primer nivel, en los escritorios de inscripciones;
y en momentos de alta demanda los usuarios son redirigidos, a los escritorios

de inscripciones.

Propuesta:

Al comparar el tiempo promedio de atencion entre la oficina No. 58 y la
oficina No. 195 existe una diferencia del 81,2 %, se considera que el método de

trabajo, la distribucién de espacios y equipo influye en el tiempo de atencion,

proceso que puede observarse en las figuras 30 y 31.
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Figura 30. Método oficina Escuintla

El Operador [ J
Registral genera el q
certificado | W |
conforme a la

solicitud de usuario. 0:35
El Operador o

Registral se levanta
de su lugar para
tomar el certificado
impreso.

Entrega el
certificado
solicitado
0:04
TIEMPO TOTAL: 2:05 minutos

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 31. Método oficina central

El Operador
Registral genera el
certificado

conforme a la
solicitud de usuario.

El Operador
Registral toma el
certificado impreso
desde su lugar.

Entrega el
certificado
solicitado desde su
lugar.

TIEMPO TOTAL:

®
S |

1:09 minvutos

Fuente: elaboracion propia.
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Para el andlisis estadistico se realizaron célculos utilizando 2 escritorios
con el promedio de tiempo de atencion actual y con un escritorio utilizando el
promedio de tiempo de la oficina 195, siendo de 2:05 y 1:09 minutos

respectivamente; de esta manera se obtienen los resultados siguientes:




Tabla XXXI. Resultados estacion de certificaciones

(Wq) Tiempo promedio de un usuario 2 minutos 3 minutos
en cola
(W) Tiempo de un usuario en sistema 4 minutos 5 minutos

Fuente: elaboracion propia.

o Captura de datos
o Usuarios atendidos promedio por hora___ .
o Numero de escritorios promedio disponibles
o Ingreso de usuarios promedio por hora,__

2

De acuerdo con los resultados estadisticos, el tiempo promedio del

servicio es de 9:52 minutos, el tiempo de espera en la fila es de 3 minutos,

haciendo un total de 13 minutos para que un usuario se retire con su constancia

de emision del DPI, dicho tiempo se logra cuando se tienen 2 escritorios

disponibles.

Tabla XXXII. Tiempo actual en colay sistema de estacion captura de

datos

(Wq) Tiempo promedio de un usuario en cola

3 minutos

(W) Tiempo de un usuario en sistema

13 minutos

Fuente: elaboracion propia.
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Propuesta:

De acuerdo con los datos obtenidos y el método de trabajo utilizado en la
oficina No. 58, no fue necesario, la implementacion de una nueva forma de

trabajar, ni fue necesario el incremento de escritorios disponibles.

o Estacion de inscripciones
Actual
o Usuarios atendidos promedio por hora 8
o Numero de escritorios promedio.................. 1
o Ingreso de usuarios promedio por hora 7

Para este servicio se aplic6 el modelo estadistico para 1 escritorios,
obteniendo la informacion de la tabla XXXIII.

Tabla XXXIIl.  Tiempo actual de atencion
FACTOR UNIDAD
(Wq) Tiempo promedio de un usuario en cola 53 minutos
(W) Tiempo de un usuario en sistema 60 minutos

Fuente: elaboracion de inscripciones.

Propuesta:

Se aplicé el modelo estadistico para 2 escritorios obteniendo los
resultados de la tabla XXXIV.
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Tabla XXXIV.  Resultados estacion de inscripciones

FACTOR UNIDAD
(Wq) Tiempo promedio de un usuario en cola 2 minutos
(W) Tiempo de un usuario en sistema 9 minutos

Fuente: elaboracion propia.

Donde es posible observar que el tiempo de atencién disminuye de
manera importante, brindando el servicio en un 85 % menos de tiempo que

cuando se tiene habilitado Unicamente 1 escritorio.

o Entrega de DPI

o Usuarios atendidos promedio por hora 14
o Ingreso de usuarios promedio por hora___ 3
Actual

Se confirmo6 que no existe un escritorio especifico para este servicio, sino

gue este es brindado por el personal destinado a otras estaciones de trabajo.
Propuesta:
Se realizaron los célculos con 1 escritorio e informacion recolectada, el
tiempo promedio del servicio es de 4 minutos, el tiempo de espera en la en la

fila es de 1 minuto, haciendo un total de 5 minutos para que un usuario se retire

con su DPI, dicho tiempo se logra cuando se tiene 1 escritorio disponible.
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Tabla XXXV. Resultados estacion entrega de DPI

FACTOR UNIDAD
(Wq) Tiempo promedio de un usuario en cola 1 minutos
(W) Tiempo de un usuario en sistema 5 minutos

Fuente: elaboracion propia.

o Servicios registrales
o Usuarios atendidos promedio por hora___ 6 usuarios/hora
o Ingreso de usuarios promedio por hora,___ 9 usuarios/hora

Para efectos del estudio, se entendera por servicios registrales a los
servicios de notariales, negativas, enmiendas, digitaciones y atencion a

extranjeros domiciliados.

Se dispone de 1 escritorio de servicio registrales, el modelo estadistico
expresa que el ingreso de usuarios (A), debe ser menor a la capacidad de
atencion (u), para que el sistema no colapse; por tanto, 1 escritorios es

insuficiente y se pierde la capacidad de atencion.

Propuesta:

Se realizaron calculos utilizando 2 escritorios, el tiempo de espera
promedio en el escritorio es de 13 minutos y el tiempo total que el usuario pasa

en sistema es de 23 minutos, dicho tiempo se logra cuando se tienen 2

escritorios disponibles.
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Tabla XXXVI.  Resultados estacion servicios registrales

FACTOR UNIDAD
(Wq) Tiempo promedio de un usuario en cola 13 minutos
(W) Tiempo de un usuario en sistema 23 minutos
Fuente: elaboracion propia.
2.6.1.3. Promedio de usuarios en colay sistema

. Estacion de certificaciones

Actual

Se dispone de 1 solo escritorio para atender la demanda, la capacidad de

atencion por lo tanto se ve afectada, y no es suficiente para atender la

demanda, encontrandose el sistema colapsado todo el tiempo.

Propuesta:

Se realizo el célculo para 1y 2 escritorios, con un 1 escritorio utilizando el
método de la oficina No. 195 como se mencioné anteriormente, y con

2 escritorios utilizando el sistema actual de trabajo que tienen, se obtuvieron los

datos de la tabla XXXVII.
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Tabla XXXVIl. Resultados estacion certificaciones

(Lg) Promedio de usuarios en la linea de 1 2
espera
(L) Promedio de usuarios en el sistema 3 3

Fuente: elaboracion propia.

o Captura de datos
o Usuarios atendidos promedio por hora 6
o Numero de escritorios promedio disponibles__ 2
o Ingreso de usuarios promedio por hora___ 6

El método que se utiliza actualmente, asi como los escritorios habilitados,
son suficientes para atender la demanda actual. Existe una probabilidad baja
gue un usuario encuentre cola, por lo general encontrara 1 en la fila y los

escritorios llenos. Ver tabla de resultados:

Tabla XXXVIII. Resultados estacién captura de datos

(Lq) Promedio de usuarios en la linea de espera <1
(L) Promedio de usuarios en el sistema 1

Fuente: elaboracion propia.

73



Propuesta:

Con el método actual utilizado, no es necesario que se habiliten mas

escritorios, porque la demanda se logra cubrir sin realizar ningn cambio.

o Estacion de inscripciones
Actual
o Usuarios atendidos promedio por hora 8
o Numero de escritorios promedio..................... 1
o Ingreso de usuarios promedio por hora 7

Para este servicio se aplic6 el modelo estadistico para 1 escritorios,

siendo este el escritorio habilitado la mayor parte del tiempo, tabla de
resultados:

Tabla XXXIX.  Resultados estacion inscripciones

FACTOR UNIDAD
(Lq) Promedio de usuarios en la linea de espera 6
(L) Promedio de usuarios en el sistema 7

Fuente: elaboracion propia.

Propuesta:

Se aplicé el modelo matematico estadistico para 2 escritorios, obteniendo
los resultados de la tabla XL.
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Tabla XL.  Resultados estacion inscripciones |

FACTOR UNIDAD
(Lq) Promedio de usuarios en la linea de espera <1
(L) Promedio de usuarios en el sistema 1

Fuente: elaboracion propia.

Con 2 escritorios habilitados los usuarios en cola se reducende 1 a0, y el
promedio de usuarios en sistema es de 1, manteniéndose ocupados los

2 escritorios unicamente cuando se dan los picos de alta demanda.

o Entrega de DPI

Actual

Es un servicio que es brindado por las otras estaciones de trabajo,
teniendo asi 0 escritorios disponibles para atender la demanda diaria de

usuarios.
Propuesta:

Se realizaron los calculos con 1 escritorio para atender la demanda diaria
de usuarios, son 3 usuarios en promedio por hora, donde se obtuvieron los

resultados de la tabla XLI.

Tabla XLI. Resultados estacion entrega de DPI |

FACTOR UNIDAD
(Lq) Promedio de usuarios en la linea de espera <1
(L) Promedio de usuarios en el sistema 5

Fuente: elaboracion propia.
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o Servicios registrales

Actual
o Usuarios atendidos promedio por hora___ 6 usuarios/hora
o Ingreso de usuarios promedio por hora____ 9 usuarios/hora

Se dispone de 1 Unico escritorio para atender la demanda actual de
usuarios, lo que hace que la capacidad de atencion se vea sobrepasada por el
ingreso promedio de usuarios. El modelo matematico estadistico no puede ser

aplicado cuando la capacidad de atencion es menor al ingreso de usuarios.
Propuesta:
Se realizaron los célculos con 2 escritorios existes, una probabilidad alta
gue un usuario encuentre cola, por lo general encontrara 2 en la fila y los

escritorios llenos. Ver tabla de resultados:

Tabla XLIl.  Resultado estacién servicios registrales |

FACTOR UNIDAD

N

(Lg) Promedio de usuarios en la linea de espera
(L) Promedio de usuarios en el sistema 3

Fuente: elaboracion propia.

2.6.1.4. Probabilidad de que no haya usuarios en el

sistema

Para obtener dicha informacion se presenta lo actual, propuesta y tabla.
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o Estacion de certificaciones

Actual

Con 1 escritorio habilitado para brindar los servicios, no es posible aplicar
el modelo matematico estadistico, por lo que no fue posible obtener datos de la
probabilidad de usuarios en sistema.

Propuesta:

Se realizaron los calculos con 1y 2 escritorios. El calculo con 2 escritorios,
se realizo con el método actual de trabajo, y el calculo con 1 escritorio se realizo
con el método que utilizan en la oficina No. 195, obteniendo los resultados de la

tabla XLIII.

Tabla XLIll. Resultados estacion de certificaciones |

2 escritorios 1 escritorio
FACTOR método actual método
oficina 195
(Po) Probabilidad que no haya usuarios 21 % 27 %
en el sistema

Fuente: elaboracion propia.

Con los datos anteriores también se calcul6 el tiempo de ocio que se
tendria en cada uno de los métodos, obteniendo los datos que se encuentran

en las figuras 32 y 33.
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Figura 32. Gréfico de ocio 2 escritorios tiempo promedio de 2:05

minutos
No ocio
[ Ocio
66 %
Fuente: elaboracion propia.
Figura 33. Gréfico de ocio 1 escritorio tiempo promedio de 1:09
minutos
27 %
No ocio
1 Ocio

73 %

Fuente: elaboracion propia.
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Con el modelo estadistico queda demostrado que trabajando con el
meétodo actual 2 escritorios son suficientes para atender la demanda del servicio
de certificaciones, con un nivel de ocio significativo; sin embargo, implica un
menor costo para la institucion mejorar el tiempo de atencion, replicando el

meétodo de trabajo de la oficina No. 195.

Por tanto, al disminuir el tiempo de atencion, el servicio podria brindarse
con 1 escritorio y Unicamente seria necesario que se programen los horarios
para mantener en todo momento habilitado dicho escritorio.

o Captura de datos

Actual

Se dispone de 2 escritorios habilitados para atender un ingreso promedio
por hora de 6 usuarios, con una capacidad de atencién de 6 usuarios por hora,
donde la probabilidad que no haya usuarios en el sistema es alta, obteniendo

los datos de la tabla XLIV.

Tabla XLIV. Resultado estacion captura de datos |

FACTOR UNIDAD

(Po) Probabilidad de que no haya usuarios en el 33 %
sistema

Fuente: elaboracion propia.

Se realiz6 el calculo de ocio que tendrian los registradores, obteniendo los
resultados de la figura 34.
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Figura 34.

Grafico de ocio

50 %

50 %

No ocio
1 Ocio

El tiempo de ocio es necesario para que las personas que atienden dicha
estacion, puedan utilizarlo para ir al bafio, relajarse entre cada usuario que

atienden y no exista una sobre carga laboral que pueda afectar el correcto

Fuente: elaboracion propia.

funcionamiento de cada estacion de trabajo.

El modelo estadistico demuestra que 2 escritorios son suficientes para
atender la demanda actual de usuarios en la estacion de captura de datos y

disponer de un porcentaje de ocio suficiente para ser capaz de atender

periodos de alta demanda.

o Estacion de inscripciones

Actual
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Con 1 escritorio habilitado en promedio para atender la demanda actual de
usuarios, la probabilidad de que no haya usuarios en el sistema esta descrito en
la tabla XLV.

Tabla XLV. Resultado estacion de inscripciones Il
FACTOR UNIDAD
(Po) Probabilidad de que no haya usuarios en el 13 %
sistema

Fuente: elaboracion propia.

Se realizé el calculo de ocio que tiene el registrador con la demanda
actual, obteniendo los resultados que se describen en la figura 35.

Figura 35. Porcentaje de ocio (1 escritorio)
13 %
No ocio
[10cio
87 %

Fuente: elaboracion propia.
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El ocio que tiene el registrador durante la jornada laboral es de

54 minutos, manteniéndose el resto del tiempo ocupado.

Propuesta:

Se realizaron los calculos adicionando 1 escritorio al que se encuentra

habilitado normalmente, obteniendo los resultados de la tabla XLVI.

Tabla XLVI. Resultados estaciéon de inscripciones llI
FACTOR UNIDAD
(Po) Probabilidad de que no haya usuarios en el 39 %
sistema

Fuente: elaboracion propia.

Donde se tiene el nivel de ocio de la figura 36.

Figura 36. Porcentaje de ocio (2 escritorios)
44% No ocio
0 Ocio

Fuente: elaboracion propia
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Con el modelo estadistico queda demostrado que 1 0 2 escritorios son
suficientes para atender la demanda del servicio de inscripciones, el disponer
de un segundo escritorio permite reducir el tiempo de espera en el sistema en
un 85 %; no obstante, se recomienda que el segundo escritorio se habilite
cuando exista una alta demanda, considerando que mantener 2 escritorios de

manera permanente muestra un porcentaje de ocio elevado.
o Entrega de DPI

Actual

Este servicio no dispone de un escritorio exclusivo para atender a los
usuarios que necesitan recoger su DPI, sino que es brindado por las otras
estaciones de servicio.

Propuesta:

Se realizaron los calculos con 1 escritorio para atender la demanda actual

de personas, donde se obtuvieron los datos de la tabla XLVII.

Tabla XLVII. Resultado estacion entrega de DPI II
FACTOR UNIDAD
(Po) Probabilidad de que no haya usuarios en el 79 %
sistema

Fuente: elaboracion propia.
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También se calculé el ocio que tendrd la estacion de servicio, con
1 escritorio designado exclusivamente para atender a los usuarios que

necesitan recoger su DPI, obteniendo el dato de la figura 37.

Figura 37. Gréfico de ocio con 1 escritorio habilitado

21%
NO ocio

0 Ocio

79%

Fuente: elaboracion propia.

El modelo estadistico demuestra que con 1 escritorio habilitado es
suficiente para atender la afluencia actual de usuarios en la estacion de entrega
de DPI, con ello no se veria afectado el servicio de captura de datos. El grafico
muestra un porcentaje de ocio suficiente para atender periodos de alta
demanda; y el operador de dicho escritorio podria apoyar en la emision de

certificaciones cuando exista alta demanda.
o Servicios registrales

Actual
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Se dispone de 1 escritorio para atender el ingreso promedio de usuarios,
son 9 usuarios por hora, y la estacion de servicio tiene la capacidad de atender
6 usuarios por hora, por lo que no es posible aplicar el modelo estadistico
matematico, ya que este expresa que la capacidad de atencion debe ser mayor
al ingreso de usuarios promedio por hora. Actualmente la estacion de servicio
se encuentra colapsada la mayor parte del tiempo, lo que significa que no

puede brindar una atencion de calidad a cada uno de los usuarios.

Propuesta:

Por lo anterior descrito se realizé el calculo con 2 escritorios habilitados
para prestar el servicio, obteniendo los datos segun tabla XLVIII.

Tabla XLVIIL. Resultados estacion entrega de DPI 1l
FACTOR UNIDAD
(Po) Probabilidad de que no haya usuarios en el 14 %
sistema

Fuente: elaboracion propia.

El modelo estadistico demuestra que 2 escritorios habilitados son
suficientes para atender la demanda actual de usuarios que requieren de los
servicios de notariales, negativas, enmiendas, digitaciones y atencion a

extranjeros domiciliados.
2.6.1.5. Distribucion de espacios
Durante el estudio de colas se identifico que la distribucion de espacios

influye en el servicio que se brinda, no tener concentrados los servicios y
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lugares de espera causa confusion entre los usuarios del RENAP; y los
servicios que brindan en el segundo nivel se restringen para usuarios de la

tercera edad, mujeres embarazadas y personas con discapacidad.

En las figuras 38 y 39 considerando los escritorios idoneos, se presenta

la propuesta de distribucion de espacio.

Figura 38. Propuesta de disefio primer nivel oficinas Escuintla
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. 2 escritorios para inscripciones

. 2 escritorios para captura de datos

. 2 escritorios para servicios registrales
. 1 escritorio para certificaciones

. 1 escritorio para entrega de DPI

Fuente: Registro Nacional de las Personas, RENAP. Area de disefio. https://www.renap.gob.
Consulta: febrero de 2020.
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Figura 39. Propuesta de disefio segundo nivel oficinas de Escuintla
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Fuente: Fuente: Registro Nacional de las Personas, RENAP. Area de disefio.

https://www.renap.gob. Consulta: febrero de 2020.
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2.7. Elaboracion del modelo de atencidon al usuario

Si no existe una guia que marque el rumbo que deben seguir los
colaboradores, no se puede estandarizar un servicio, por lo tanto, no se puede
evaluar ya que no hay un patrén o algo para compararlo y va a ser valida
cualquier actitud, accion, decision o rumbo que tomen los colaboradores. Es por
ello que se hace importante e imprescindible, elaborar un modelo de atencion al
usuario que marque la pauta que se debe seguir al momento de atender un

usuario.

2.7.1. Directrices generales para la atencion al usuario

Para entablar un marco de respeto entre los registradores y los usuarios
gue visitan diariamente las instalaciones del RENAP, se elaboraron una serie
de normas que deben seguir el personal de las diferentes estaciones de

servicio.

El registrador debe dirigirse al usuario de usted, y por ningin motivo
utilizar otro tipo de lenguaje. El tono de voz debe ser moderado y a un ritmo que

no transmita enojo, prisa o ansiedad.

Debe tener una actitud de servicio y disposicion para ayudar, orientar e
instruir en lo que se le requiera por parte del usuario. El trato siempre debe ser
respetuoso y amable que muestre interés, el usuario este hablando y atender a

la brevedad la solicitud que se le haga.

Debe estar informado sobre los requisitos que se requieran para realizar
un trdmite en especifico para que pueda brindar una solucién a las necesidades

0 problemas que el usuario presente.
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No debe existir muestra de falta de interés a su interlocutor, evitar el uso
de celular para llamadas o mensajes de texto a menos que sea para solicitar
informacion que no se posee o coordinar el trdmite del usuario al cual se esta

atendiendo.

Si la persona a la que se esta atendiendo es analfabeta, el trabajador
debe acompaniar a la persona en todo el proceso, indicarle el proceso a seguir,
completar los formularios que sean necesarios que llene y explicarle paso a

paso las gestiones que esta realizando.

Cuando exista una inconformidad por parte del usuario y esta no pueda
ser resulta por los registradores, se debera llamar de forma inmediata al jefe de
atencion y servicio al usuario, quien debe buscar la resolucion del conflicto
proporcionando soluciones y alternativas para terminar con la molestia por parte

de la persona.

El registrador civil de las personas no debe limitar su trabajo a resolver los
problemas que ocurren durante su jornada laboral, también debera prestar
atencién a las quejas expuestas por los usuarios en el manual de la DIACO, el
cual debe estar colocado de forma visible en todas las oficinas del RENAP.

Debe gestionar de forma adecuada las inconformidades ahi expuestas,

segun las instrucciones proporcionadas por las autoridades del Registro

Nacional de las Personas.
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2.7.2. Esquema general para la atencion al usuario

Se elabor6 un marco general bésico, que sirva como guia para los
registradores al momento de atender a los usuarios que visitan las oficinas del

RENAP. Que debe ser como se describe a continuacion:

o Dar la bienvenida y decir su nombre, cuando el usuario se encuentre en

la estacion de trabajo.

o Mostrar interés, atencion en la persona y hacerle preguntas del tipo ¢.en

qgué puedo ayudarle?

o Se debe atender los requerimientos del usuario, proporcionando toda la
informacion que considere conveniente y repetirla cuando el interlocutor

no comprenda lo que le fue expuesto.

o De ser necesario debe dirigirlo al escritorio, ventanilla u oficina que le

corresponda para terminar de realizar sus gestiones.

o Cuando el usuario se encuentre satisfecho con la ayuda proporcionada,
el registrador debe despedirse de una forma educada y cortés. Debe
preguntarle ¢necesita ayuda para algo mas? Y agradecerle por haber
visitado el RENAP.
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2.7.3. Esquema general de conducta para la atencion al

usuario

El lenguaje corporal trasmite mas que lo verbal, también se elabor6 una
guia sobre la postura que debe adoptar el registrador, cuando esté atendiendo

al usuario, este debe ser:

o La posicion de la espalda debe ser erguida y con una leve inclinacién de

la cabeza, hacia donde se encuentra el usuario.

o Debe asentir con la cabeza y preguntar de forma educada que le repita lo
expuesto por el usuario, si no escucho lo dicho por él.

o Siempre debe existir el contacto visual, pero este no debe darse de
forma prolongada, tal que pueda incomodar a su interlocutor.

o No debe interrumpir al usuario mientras este expone su caso, y debe dar

consejos u orientaciones Unicamente cuando el usuario se lo solicite.

o Los gestos del rostro no deben mostrar desinterés, desagrado o

cansancio que pueda ser incbmodo y mal interpretado por el usuario.

o Mantener un tono de voz que transmita tranquilidad y no pereza o

desesperacion.
o No debe importa su forma de ser, vestir, hablar o la apariencia en

general que tenga la persona, el trabajador de RENAP no debe juzgar al

usuario, ni dejarse llevar por prejuicios.
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3. FASE DE INVESTIGACION. PROPUESTA PARA EL
AHORRO DE AGUA EN LA OFICINA CENTRAL DEL RENAP

3.1. Situacion actual

El Registro Nacional de las Personas actualmente no cuenta con un
sistema o propuesta para el ahorro de agua dentro de sus instalaciones,
principalmente en la oficina No. 195, que esta ubicada en la calzada Roosevelt
de la ciudad de Guatemala, lugar donde se realizara la propuesta para el ahorro

de agua.

En total en los 4 niveles del RENAP central se cuenta con 22 lavamanos,
4 lavaderos (pilas), 13 urinales y 29 inodoros que son usados por el personal
que alli labora y las personas que lo visitan por algun tramite que necesitan

realizar.
3.1.1. Pago mensual de consumo de agua
En lo encontrado en la pagina oficial del RENAP, en el apartado de acceso
a la informacion publica — Art. 10, Numeral 8 sobre la Informacién mensual de

ejecucion presupuestaria por renglén, todo expresado en Quetzales, se tienen

los datos de pago de agua de enero a octubre 2018.
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Tabla XLIX. Pago de agua

Enero 1 799,66
Febrero 1 524,98
Marzo 1703,54
Abril 3 561,16
Mayo 6 711,25
Junio 4 985,97
Julio 2 603,97
Agosto 2 815,51
Septiembre 2 145,41
Octubre 5011,05

Fuente: elaboracion propia.

Figura 40. Pago mensual de consumo de agua de los meses de enero
a octubre del 2018
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Fuente: elaboracion propia.
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Los meses donde existe mayor pago de agua es en mayo, junio y octubre,
se incrementan los costos para la institucion, aqui existe una oportunidad para

implementar un equipo ahorrador y reducir los gastos.
3.1.2. Tarifario actual de consumo de agua
Para evaluar costos, es necesario contar con los precios que cobra

actualmente la Municipalidad de Guatemala por el servicio de agua, ya que es

la institucion que provee de dicho servicio a las instalaciones del RENAP

central.
Tabla L. Costo de agua por metro cubico
coiasrl]ﬁ:odr(?or Preci.o de! metro Alcantarillado Cargo fijo sin
_ cubico sin IVA IVA
metro cubico
1la?20 Q1,53 20 % Q21
21 a40 Q2,40 20 % Q21
41 a 60 Q 3,05 20 % Q21
61 a120 Q6,10 20 % Q21
121 amas Q 8,50 20 % Q21

Fuente: Muniguate. Costo de agua por metro cubico. https://www.muniguate.com/remisiones/.
Consulta: febrero de 2020.

3.1.3. Numero de empleados

Aproximadamente el numero de personas que laboran en la Sede del
RENAP son 900. Con horario de atencion de lunes a viernes es de 8:00 a
17:00 horas.
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3.1.4. Numero de personas diarias y mensuales

Los datos que se tomaron como referencia son los que se obtuvieron de
los servicios con mayor afluencia, en una muestra de diez meses (enero a
octubre de 2018), se ve reflejado, meses donde existe mayor incremento de
personas, y también se ve influenciado por el incremento de nacimientos,
personas que tramitan papeleria para optar a un empleo, asi como, para

cumplir con los requisitos que solicitan los centros educativos.

Tabla LI. Afluencia de personas promedio de enero a octubre 2018

Estatus
del ticket
NUumeros
emitidos

Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | octubre

78976 | 54290 | 48707 | 50 260 | 51 354 | 43 304 | 51882 | 49 467 44 934 54 784

Fuente: elaboracion propia.

Figura 41. Personas que visitan el RENAP mensualmente, datos
obtenidos de enero a octubre 2018
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Fuente: elaboracion propia.
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Los meses con mas afluencia de usuarios son los meses de enero, febrero
donde se incrementan los tramites debido a los requisitos que solicitan las

escuelas y colegios, entre otros.

3.1.5. Cantidad actual de inodoros, urinales, lavamanos y

lavaderos

Mediante observacion se pudo obtener la cantidad de lavamanos,
lavaderos, urinales e inodoros con los que cuentan las instalaciones, y estan

agrupadas segun tabla LII.

Tabla LIl.  Numero de inodoros, urinales, lavamanos y lavaderos por
nivel
Nivel NUmero de NUmero de NUmero de NUmero de

lavamanos lavaderos urinales inodoros

uno 7 1 4 11

Dos 5 1 3 5

Tres 5 1 3 5

Cuatro 5 1 3 8

Total 22 4 13 29

Fuente: elaboracion propia.

3.1.5.1.

Tipos y caracteristicas
Para un mejor conocimiento de los equipos con lo que cuenta RENAP con

respecto a los servicios sanitarios y de limpieza, se realiz6 una inspeccion

visual a estos, obteniendo los resultados de la tabla LIII.
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Tabla LIll. Caracteristicas de los diferentes elementos usados en RENAP

Tipo Caracteristicas
Son de ceramica con un
pulsador para descarga de
agua, consumen  en
promedio 9 litros por
Inodoros descarga.

Son de descarga manual,
cuentan con un pulsador,
consumen en promedio

_ 1,9 litros por descarga.
Urinales

Estan equipados con una
mezcladora de 2
manerales con base para
un orificio y un gasto
Lavamanos promedio de 15 litros por
minuto.

Estan disefiados con 1
espacio para poder lavar y
un tanque con capacidad
de almacenamiento de ':"'ﬂfe!“,f
agua de 87 litros.

Lavaderos

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.6. Principales usos del agua

Dentro de los principales usos que se le da al agua dentro de las
instalaciones del RENAP son:

o Uso de lavamanos
o Uso de urinales e inodoros
o Para limpieza de las instalaciones del RENAP
o Lavado de alimentos y utensilios utilizados por parte de la cafeteria
3.1.7. Numero promedio de utilizacion de los servicios y

consumo de agua de cada uno

Segun datos obtenidos de la Sede del RENAP el promedio de personales
de 900 trabajadores, sin tomar en cuenta visitantes tales como representantes
de instituciones publicas y privadas, practicantes de todos los niveles
académicos y personal de seguridad privada, en la tabla LIV, se muestra el

consumo promedio diario y mensual.

Tabla LIV. Promedio de consumo de agua
Utilizacion Promedio de :
.. . Consumo de Promedio
Servicio promedio aaua promedio personal mensual
por persona guap (900)
. , . 32 400 .
Inodoros 4 veces/dia 36 litros/dia . P 712 800 litros
litros/dia
Urinales 5 veces/dia 9.5 litros/dia 8 550 litros/dia | 188 100 litros
Lavamanos 7 veces/dia 105 litros/dia 94 500, 2 079 000
litros/dia litros
Lavadero 3 veces/dia 261 litros/ dia | =---=--=mmmmmemeee- 5 742 litros
Total 19 veces/dia | 411,5 litros/ dia 1.35 459 2 985 642
litros/dia litros

Fuente: elaboracion propia.
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Se debe tomar en cuenta que las mujeres realizan mayor niamero de

descargas a inodoros, no utilizan urinales, lo que aumenta el consumo de agua.

En la figura 42 se demuestra el consumo en porcentajes identificando el
servicio de mayor consumo de agua como el lavamanos con el 69,63 % y el
menor consumo identificando el lavadero con el 0,19 %; durante el estudio se
identifico que el alto consumo del lavamanos es debido a que es el de mayor
uso y mayor consumo promedio; los inodoros y los urinales representan el

30,17 % del consumo mensual restante.

Figura 42. Frecuencia de uso
0.19%
23.87% ¥ Inodoros
Urinales
0,
6.30% O Lavamanos
0,
69.63% B L avadero
Fuente: elaboracion propia.
3.1.8. Andlisis situacional

Para realizar el analisis situacional se utilizd la herramienta FODA. EI
FODA fue realizado Unicamente para la sede ubicada en la Calzada Roosevelt
debido a temas de confidencialidad no se pudo acceder a la informacién

general de RENAP. Al jefe del departamento de Organizacion y Métodos
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anicamente le fue posible conseguir informacion de la sede antes mencionada,

siendo la Unica que fue proporcionada.

Figura 43. Anélisis FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
F1 Implementacion de la Ol Infraestructura adecuada

propuesta de ahorro y uso
eficiente de agua.

F2 Personal dispuesto a poner en
practica los cambios

F3 Estructura organizacional bien
definida

DEBILIDADES

D1 Falta de informacién

D2 Falta de educaciébn con
respecto a la conciencia
medio ambiental

D3 El equipo que se tiene
actualmente es convencional
y no ahorrador de agua.

D4 Falta de mantenimiento al
equipo lo que genera un
mayor consumo de agua

D5 Inexistencia de material visual
gue genere conciencia sobre
un consumo responsable de
agua

02 Oportunidad para educacion y
sensibilizacién ambiental
O3 Financiamiento por parte de

entidades para ejecutar
proyectos
AMENAZAS

Al No lograr la implementacion
del equipo ecolégico

A2 Que el equipo no funcione
conforme lo esperado,
evitando que se logre una
reduccién  significativa de
agua.

A3 Personas ajenas a la
institucion  no  sigan las
sugerencias que se colocaran
de manera visual

Fuente: elaboracion propia.
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Al aplicar la herramienta se puede notar que existen varios retos, pero
también existen las oportunidades y fortalezas adecuadas para generar una
estrategia y cumplir con el propdsito que es la disminucion en el consumo de
agua. Con base en la matriz FODA formulada se van a desarrollar estrategias

alternativas, que son FO, DO, FA y DA.

La primera estrategia a determinar serd la ofensiva o FO, se busca

aprovechar al maximo las situaciones favorables del entorno, que son:

o Aprovechar al méximo la infraestructura de la institucion para

implementar de forma correcta el proyecto de ahorro de agua.

o Promover programas de capacitacion sobre el medio ambiente dentro del
personal para seguir incentivando el cambio y mejora de practicas medio

ambientales dentro del personal.

o Aprovechar la estructura organizacional para la adecuada ejecucion del

financiamiento a recibir por parte de entidades.

La estrategia de reorientacion o DO se busca aprovechar las situaciones
positivas del entorno para corregir las carencias o debilidades que se tengan a

lo interno de la institucién, dentro de las estrategias estan:

o Buscar financiamiento de las entidades para crear canales de
informacion a lo interno de la institucion buscando la mejora en

conocimiento del personal del RENAP sobre educacion medio ambiental.

o Obtener donaciones de equipos ahorradores de agua por parte de

instituciones ya sean nacionales o internacionales.
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o Conseguir financiamiento por parte de entidades nacionales e
internacionales para la mejora de la infraestructura, dispositivos y

equipos ahorradores.

o Educar a los trabajadores del RENAP y personas que visitan el lugar por

medio de material visual con informacion clara, concisa y entendible.

Las estrategias defensivas o FA seran utilizadas para dar respuesta a
situaciones que se encontraron en el entorno no favorables, aprovechando las
fortalezas de la institucion para disminuir los efectos de las amenazas. A

continuacion, se describen las estrategias FA a considerar:

o Promover actividades dentro del personal del RENAP para que conozcan
y sepan mas del proyecto de tal manera que se sientan identificados y

parte del mismo.

o Organizar actividades con el personal de la instituciéon para que se pueda
transmitir la cultura del ahorro de agua a las personas que visitan el
RENAP.

o Sacar el maximo beneficio de una estructura organizacional bien definida
para que el proyecto pueda ponerse en marcha y no tenga oposicion por

parte de los trabajadores.

Las estrategias de supervivencia o DA por medio de estas se busca evitar
los efectos que pueda tener el entorno con respecto a los aspectos internos,
buscando disminuir las debilidades y evitar las amenazas. A continuacion, se

describen las estrategias DA a considerar:
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Elaborar un plan de mantenimiento sobre los nuevos equipos y los

antiguos que se tengan para mejorar la vida atil de los mismos.

Colocar de forma estrategia Mupis, carteles con informacién y roller’'s

publicitarios sobre el uso adecuado del equipo.

Promover el cambio de equipo convencional al ahorrador por medio de
reuniones informativas de tal forma que directivos apoyen y sumen al

proyecto.

Con base en el andlisis de la matriz FODA se logré establecer las
estrategias alternativas a seguir, en la figura 44 se muestran las mas
importantes:

Figura 44. Estrategias de alternativa FODA

FORTALEZAS-
OPORTUNIDADES

DEBILIDADES-
OPORTUNIDADES

e Aprovechar al méximo Ia
infraestructura de la institucion
para implementar de forma
correcta el proyecto de ahorro de
agua.

de
medio

Promover programas
capacitacion sobre el
ambiente dentro del personal
para seguir incentivando el
cambio y mejora de practicas
medio ambientales dentro del
personal.

e Buscar financiamiento de las
entidades para crear canales
de informacién a lo interno de
la institucion buscando la
mejora en conocimiento del
personal del RENAP sobre
educacion medio ambiental

Educar a los trabajadores del
RENAP y personas que visitan
el lugar por medio de material
visual con informacion clara,
concisa y entendible.
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Continuacioén de la figura 44.

e Obtener donaciones de equipos
ahorradores de agua por parte
de instituciones ya sean
nacionales o internacionales.

FORTALEZAS - AMENAZAS DEBILIDADES — AMENAZAS

e Promover actividades dentro del | ¢ Elaborar un plan de
personal del RENAP para que mantenimiento sobre los nuevos
conozcan y sepan mas del equipos y los antiguos que se
proyecto de tal manera que se tengan para mejorar la vida util
sientan identificados y parte del de los mismos.
mismo.

e Sacar el maximo beneficio de | ¢ Promover el cambio de equipo
una estructura organizacional convencional al ahorrador por
bien definida para que el medio de reuniones informativas
proyecto pueda ponerse en de tal forma que directivos
marcha y no tenga oposicion por apoyen y sumen al proyecto.
parte de los trabajadores

Fuente: elaboracion propia.

Al aplicar la herramienta se puede notar que existen varios retos, pero
también existen las oportunidades y fortalezas adecuadas para generar una
estrategia y cumplir con el propdsito que es la disminucion en el consumo de

agua.

Las estrategias iniciaran en reorientar, buscaran explotar las
oportunidades y corregirlas debilidades, estas ultimas se pueden corregir de
forma adecuada con la implementacion de nuevos equipos, se cuenta con la
infraestructura adecuada para hacerlo y con eso se logra eliminar dos
debilidades, siguiendo con la oportunidad que existe de educacion y

sensibilizacion al personal se puede cubrir las otras tres debilidades existentes.
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Al aplicar las estrategias anteriores, permitird afrontar de forma adecuada

las amenazas, y mantener las fortalezas con las que se cuenta a largo plazo.

3.2. Ahorro y uso eficiente del agua

El plan se realizara con base en las nuevas tendencias y tecnologias
disponibles, para la eficiencia del recurso no renovable, utilizando estrategias
para la conservacion del recurso, a través de la sensibilizacion y cultura medio

ambiental.

3.2.1. Propdsito

Lograr una disminucién en el consumo de agua, por medio de cambios en
los habitos de las personas, sensibilizacion medio ambiental, deteccion y

reparacion de fugas.

3.2.2. Alcance

El alcance de este documento sera aplicable Unicamente en la Sede del
RENAP ubicada en calzada Roosevelt 13-46 zona 7, Ciudad de Guatemala.

3.2.3. Puntos a tomar en cuenta para la implementacion y

realizacion de mejoras

o Debe existir compromiso por parte de las autoridades, para realizar los
cambios e implementar las actividades para el ahorro de consumo de
agua, tomando en cuenta el presupuesto y el personal involucrado, para la

implementacion de las estrategias que permitan alcanzar los objetivos.
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o Crear conciencia mediante la educacién y comunicacion ambiental por
medio de la sensibilizacion se busca crear sobre las consecuencias de
utilizar de forma desmedida el agua, de tal forma que se desarrolle una
cultura medio ambiental con el fin de facilitar la aceptacion y aplicacion

de las nuevas medidas para la reduccion del uso del agua.

o Realizar un mantenimiento periodico de los equipos y tuberias a fin de
mantenerlos en Optimas condiciones, para eliminar o minimizar
filtraciones, goteos, grietas producidos por desgaste en los empaques,
golpes a los equipos, entre otros.

o Reemplazar el equipo o tuberia cuando este ya sea obsoleto y

actualizarlo para que este siga manteniendo sus caracteristicas.
3.2.4. Educacién y comunicacion
Fortalecer el desarrollo de la cultura y sensibilizacion medio ambiental con

enfoque al ahorro y uso eficiente del recurso hidrico. Es importante el cambio

de habitos con respecto al consumo de agua donde se garantice el uso

sostenible.

o Campafias por medio de material audiovisual

o Cambio de equipos en mal estado o que presentes fugas
o Mantenimiento programado del equipo

o Estimar econémicamente los beneficios
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“Se estima que la implementacion de un programa educativo puede llegar

a producir ahorros de agua de un 4 a un 5 % de la produccién total del agua.™

3.24.1. Educacién alos usuarios

El programa para que sea implementado de forma exitosa, se requiere de
la participacion y compromiso de las partes involucradas, en donde exista una
orientacién sobre la importancia del uso racional de este recurso y lo

indispensable que es para la vida.

Para lograr la implementacion del programa de educacion ambiental en los

usuarios es importante contar con:

Un tema, logotipo o frase que represente el cambio que se desea lograr

o Una persona encargada de promover y coordinar los materiales
educativos relacionados al ahorro del consumo de agua.

o Se deben elaborar trifoliares, carteles, guias, entre otros, donde exista
una guia sobre cémo pueden ellos colaborar en el ahorro y uso eficiente

de agua.

o Debe buscarse siempre la oportunidad de mejorar, actualizar o

complementar el programa de acuerdo a las tendencias actuales.

5 GRISHAM, A. & FLEMMING W. Long term options for municipal water conservation. p. 37.
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3.2.5. Deteccién de fugas

Es importante mantener una revision periddica de las tuberias y equipos,
para evitar que exista un desperdicio de agua por fuga, esto es una de las

causas principales para el consumo excesivo de este recurso.

Cualquier gotera, salida de agua, humedecimiento debe reportarse de
inmediato al departamento de mantenimiento, para que se realice su reparacion

lo antes posible para que se le pueda dar seguimiento y control.

“Mantener en buen estado el equipo y tuberias permite un ahorro
importante y reducen el volumen de agua desperdiciado. Estimacion del agua

que se pierde o desperdicia por dia.”®

Una llave de agua que presenta goteras pierde un aproximado de

80 litros/dia, esto equivale a 2,4 metros cubicos al mes.

o Un chorro de agua de 1,6 mm de diametro, desperdicia 180 litros/dia;
5,4 metros cubicos al mes. Un chorro de agua de 3,2 mm de diametro

pierde 675 litros/dia; 20,3 metros cubicos al mes.

o Un inodoro en mal estado pierde 5 000 litros/dia; 150 metros cubicos al
mes.
o Las cisternas o tanques que se rebalsan pierden 12 000 litros/dia;

360 metros cubicos al mes.

6 Centro Panamericano de Ingenieria Sanitaria y Ciencias de Ambiente (Cepis). Dia
Interamericano del agua. p. 25.
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Un tanque con deterioro pierde 10 000 litros/dia; 300 metros cubicos.

3.2.5.1. Deteccién de fugas en los inodoros

Si la fuga es significativa sera facil su deteccion debido al ruido que

emitira, pero en caso de que la fuga sea menor se deben seguir los pasos

descritos a continuacion.

Colocar un colorante alimentario en la cisterna del inodoro
Esperar durante 15 minuto
Comprobar la ausencia del colorante en la taza del inodoro

Si la taza tiene colorante existen fugas

Esto puede ser debido a las causas descritas a continuacion:
La goma que se encuentra en la cisterna del inodoro no sella
correctamente.

La corrosién o cal tapa la goma.

El sistema de descarga esta roto.

La reparacion de fugas se puede poner en practica realizando pequefas

operaciones como la sustitucion de empaques, limpieza de la cal acumulada en

los grifos, el cierre total de las llaves, entre otros.

3.2.6. Mantenimiento preventivo de los equipos

Se debe realizar un chequeo continuamente de los equipos todo esto por

medio de un cronograma de actividades y una lista de chequeo donde se

establezca lo que se va a evaluar para darle un seguimiento a cada elemento
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del sistema que se encuentre en mal estado, también se debe evitar el depdsito

de residuos solidos, en sanitarios, lavamanos y urinales.

Un mantenimiento preventivo ayuda a que se dé un ahorro de recursos
utilizados en cada una de las actividades de los equipos, también se puede
relacionar la conservacion de agua con beneficios para el ambiente, la salud y
la economia mediante el mejoramiento de la calidad del agua y la conservacién

de las fuentes de agua potable.

o Un adecuado mantenimiento de las instalaciones sanitarias permite
o) Mantener los bafios e instalaciones limpias.
o Mantener un control de las condiciones sanitarias.
o Alargar el tiempo de vida 0til de las instalaciones y equipos
sanitarios.
o Evitar que existan fugas en los equipos que puedan dafiar el lugar.
o Ahorro econémico al evitar mayores gastos en reparaciones.
o La falta de mantenimiento a las instalaciones afecta en:
o Desorden e instalaciones poco higiénicas.
o Incremento en los gastos por deterioro de pisos y paredes por la

filtracion de agua de los equipos.

o Condiciones sanitarias inadecuadas propensas a propagar

enfermedades y causar la ausencia de los trabajadores.
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o Falta de equipos en buenas condiciones, lo que provoca que estos

se encuentren fuera de servicio.

o Reduccién de la vida util de toda la infraestructura sanitaria,

incurriendo asi, en un mayor gasto para la institucion.

o Pérdidas de agua por fugas, lo que incrementan no solo el

consumo de agua, sino también los costos.

o Actividades de mantenimiento
o Llaves de paso: revisar filtraciones, goteos y funcionamiento.
o Lavaderos: revisar limpieza, fugas y rejillas.
o Griferia: revisar fugas, filtraciones y funcionamiento.
o Tuberias: revisar fugas, fisuras y que no exista humedad a su
alrededor.
o Inodoros: revisar goteos, fisuras y que el equipo mantenga sus

caracteristicas iniciales.

o Una vez revisado el estado del equipo se deben realizar los cambios que

se describen, si es necesario:

o Cambios de sellos y reapriete de llaves, valvulas y griferias.

o Limpieza de sifones y lavaderos.

o Cambio de vélvula de descarga, flotador y cadena del estanque
del inodoro.

Los equipos y demas elementos poseen un tiempo de vida util, al llegar

este se debe proceder a su cambio.
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A los 5 afnos:

o Griferias de lavamanos.

o Sistema de llenado y descarga estanque de inodoro.

o Tapas de inodoro.

o Valvula del flotador del estanque de acumulacidén del estanque de agua
potable.

A los 20 afios:

Equipos motobomba

Vélvulas estanques de acumulacion

A los 30 afios:

o Tuberias de agua potable y alcantarillado
3.3. Propuesta para cambio de bafos, lavamanos y urinales a
ahorradores

Con base en los datos anteriores y tomando en cuenta las nuevas
tecnologias existentes en el mercado, es importante elaborar una propuesta
para realizar cambios de la forma mas adecuada, con el objetivo de la mejora
en los equipos que representan un mayor consumo de agua a las instalaciones
del RENAP.
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3.3.1. Propdésito

Demostrar la disminucién del consumo de agua por medio de mejoras del

equipo actual, logrando eficiencia y disminucion de costos.

3.3.2. Alcance

La propuesta de cambio de equipo sera aplicable Unicamente al equipo
(lavamanos, urinales e inodoros), de los sanitarios del primer nivel al cuarto
nivel de la sede del RENAP.

3.3.3. Elementos tecnoldgicos existentes para la reduccion

del consumo de agua

En la actualidad existen diferentes tipos de dispositivos ahorradores, estos
se pueden utilizar dependiendo de las necesidades que se tengan y el objetivo

gue se quiera cumplir.

o Inodoros de bajo consumo: son los que tecnoldégicamente se han
desarrollado para descargar con volumenes de 6 litros (1,6 galones), o
menos de agua, esto quiere decir, que se logra un ahorro del 33,33 %

con respecto a los actuales inodoros instalados.

o Llaves de lavaderos: aireadores que ayudan a la reduccion del consumo
de agua, estos funcionan inyectando aire y aumentando el chorro de
agua, que incrementa el area de cobertura y mejora la eficiencia del
lavado, estos mecanismos pueden reducir el consumo a 6 litros/minuto.
Su instalacion no requiere de un trabajo de albafileria, solamente es

sustituir el filtro por el perlizador. Llaves de boton de presion que
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solamente permiten el flujo de agua mientras este se mantiene abajo, y

una vez regresa a su posicion corta el flujo de agua.

o Reductor volumétrico de caudal: es un dispositivo que reduce la presion y
la tasa de consumo, sin afectar la calidad del servicio ni el confort. Es de
facil instalacion y se coloca en la salida del agua.

o Urinales en seco o cero agua: estos dispositivos no necesitan de agua

para su funcionamiento y su funcion es:

o) Los residuos liquidos pasan por una trampa totalmente esmaltada,

a través del drenaje que captura residuos.

o) La trampa reduce la velocidad del flujo de los desperdicios liquidos

al pasar por el liquido sellador.

o El liquido sellador mantiene su posicion en la parte superior de la

trampa, creando una barrera para bloquear los olores de la

trampa.
o Por deslizamiento, el residuo liquido pasa a través del tubo de
desagte.
3.3.4. Tipos y caracteristicas del equipo ahorrador propuesto

Los cambios climaticos y los efectos de esto son mas palpables, haciendo
gue se tomen medidas para frenar o revertir de ser posible dichos cambios en el

medioambiente. Hay que cuidar recursos como el agua y para esto se realizo la
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propuesta de cambio de los equipos que actualmente se utilizan en las

instalaciones del RENAP, lo que se describe en la tabla LV.

Tabla LV. Equipos propuestos

Tipo Caracteristicas Foto

Son de ceramica con un

pulsador para la ‘

descarga de agua, \"

Inodoros con | estos estan disefiados \

sistema ahorrador | para  volimenes de \
agua de 6 litros por & " 4

descarga.

Son de ceramica, sin
cartucho lo que permite
un mantenimiento facil,
Yy no necesitan de agua
para su funcionamiento.

Urinales secos

Son dispositivos que se
colocan a la salida de la

Aireadores para .
llave, y tienen un

Lavamanos
consumo de 6
litros/minuto
Fuente: elaboracion propia.
3.3.5. Consumo promedio de agua con el equipo ahorrador

En la sede del RENAP el promedio de trabajadores son 900, sin tomar en

cuenta visitantes, tales como representantes de instituciones publicas y
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privadas, practicantes de todos los niveles académicos y personal de seguridad

privada.

En la tabla LVI se muestran los resultados de consumo promedio al

implementar los equipos ahorradores

Tabla LVI. Consumo promedio de los equipos ahorradores
Utilizacion Consumo de | Promedio de :
.. . Promedio
Servicio promedio por agua personal
: mensual
persona promedio (900)
INodoros 4 _ 24 .21 600 47.5 200
veces/dia litros/dia litros/dia litros
Urinales ° . 0 . 0 . 0
veces/dia litros/dia litros/dia litros
L avamanos 7 42 37 800 831 600
veces/dia litros/dia litros/dia litros
Lavadero 3 . e [ — 5_ 742
veces/dia litros/ dia litros
Total 19 _ 327 .72 450 1 3.12 542
veces/dia litros/ dia litros/dia litros
Fuente: elaboracion propia.
3.3.6. Promedio de consumo de agua por parte de los

Utilizando los datos obtenidos se estimé que 26 398 personas utilizan los

servicios sanitarios al mes, con base en esto se realizaron los calculos

usuarios (propuesta)

utilizando como referencia el consumo de agua de los equipos ahorradores.
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Tabla LVIl. Consumo promedio de agua por equipo

. Utlllza_(:lon Consumo de Promedio
Servicio promedio por :
agua promedio | mensual
persona
Inodoros 4 24 633 552
veces/dia litros/dia litros
Urinales ° . 0 . 0
veces/dia litros/dia litros
Lavamanos 7 42 1108 716
veces/dia litros/dia litros
Total 19 66 1742 268
veces/dia litros/ dia litros
Fuente: elaboracion propia.
3.4. Comparativa actualidad — propuesta

Esta informacién muestra la diferencia de consumo de agua que existe
entre los equipos actuales y la estimacion de los célculos con el equipo
ahorrador. Se realiz6 una comparacién entre los consumos de los trabajadores,

asi como, el consumo gque realizan las personas que visitan la sede del RENAP.

3.4.1. Comparativa de consumo de agua

o Comparativa de consumo mensual de agua actual versus propuesta por

servicio (trabajadores).
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Figura 45. Consumo de agua por parte de trabajadores, actual-

propu esta
2,500,000
2,079,000
2,000,000
0 1,500,000
o
g = Actual
-
1,000,000 831,600 H Propuesta
712,800
475,200
500,000 -
188,100
- 0 5,742 5742
0 -
Inodoro Urinales Lavamanos Lavadero

Fuente: elaboracion propia.

Al comparar los datos actuales versus los obtenidos al implementar el
equipo ahorrador se puede observar que el servicio que presenta mayor ahorro
es el de lavamanos con un 60 %, seguido de los inodoros con un ahorro de
33 %.

o Comparativa de consumo mensual de agua actual versus propuesta por

servicio (usuarios).
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Figura 46. Consumo de agua por parte de usuarios, actual-propuesta

3,000,000 2,771,790

2,500,000

2,000,000

1,500,000 B Actual

950,328 1,108,716 H Propuesta

LITROS

1,000,000
633,552

500,000 250,781
o
0

Inodoros Urinales Lavamanos

Fuente: elaboracion propia.

Se puede observar que, si existe un ahorro en los servicios principalmente
en los lavamanos, el consumo de agua disminuye un 60 %, lo mismo ocurre en

los inodoros que se da un ahorro significativo del 33,33 %.

Figura 47. Consumo de agua de todos los servicios, actual-propuesta

8,000,000

6,958,541

7,000,000 -

6,000,000 -

5,000,000 -

4,000,000

LITROS

3,054,810

=

Actual Propuesta

3,000,000

2,000,000 -

1,000,000 -

o -

Fuente: elaboracion propia.
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Al comparar los valores actuales de consumo de agua con los valores de
la propuesta existe un ahorro significativo de un 56 %, lo que seria un ahorro
econémico, asi como, una contribucion en la conservacion de los recursos

finitos como el agua y ayuda en la conservacion del medio ambiente.

3.5. Costos de la propuesta

Se realiz6 el calculo de los costos tomando como referencia los datos

obtenidos sobre la cantidad de inodoros, urinales y lavamanos con los que

cuenta actualmente la sede del RENAP.

Tabla LVIIl. Costos de implementacion de mejoras

. " o Cantidad de
Dispositivo | Costo unitario . »
. dispositivos Total
ahorrador del equipo :
necesarios.
Inodoros con
sistema Q475 29 Q13775
ahorrador
Urinales
secos Q1519 13 Q19 747
Aireadores
para Q50 22 Q1100
lavamanos
Total Q2 044 64 Q34 622

Fuente: elaboracion propia.
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3.6. Consideraciones finales para una mejor implementacion de los

equipos ahorradores

La implementacion de equipos ahorradores por si mismo no logra el
objetivo que se busca, el cual es mantener el ahorro de agua a largo plazo y no
por un tiempo limitado para ello es importante la participacion e involucramiento
del personal, y se detallan algunas recomendaciones y datos importantes a

tomar en cuenta.

3.6.1. Datos a tomar en cuenta para la implementacién del
programa
o El servicio que mayor consumo de agua presenta es el lavamanos con

un 70 %, y donde la oportunidad de ahorro es de hasta un 60 %.

o Es importante la participacién de todos los que utilizan el servicio para la

conservacion del recurso hidrico y creacién de una cultura ambiental.

o La educacion medio ambiental es una alternativa para la disminucion del

consumo de agua.

o No existe material visual sobre la importancia de ahorrar y usar

eficientemente el agua, y como esta ayuda al medio ambiente.

3.6.2. Acciones a desarrollar para la conservacion vy

prolongacién de los equipos

o Efectuar revisiones periodicas del estado de los inodoros, urinales,

lavamanos y tuberias para evitar que se den fugas de agua.
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Realizar el cambio de los equipos actuales a ahorradores, especialmente
en la compra de aireadores para lavamanos que es el servicio que

presenta mayor consumo de agua.

Debe existir un registro del consumo de agua diario, tomandolo todos los

dias a la misma hora, esto para identificar consumos anormales de agua.

La reparacion de fugas cuando sean detectadas estas deben realizarse

lo antes posible, en un periodo no mayor a 24 horas.
Un mantenimiento preventivo y predictivo ayuda a minimizar los dafios a

los equipos y que estos se mantengan en condiciones aceptables, por lo

que se debe acentuar en su planeacion y ejecucion.
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4. FASE DE DOCENCIA. PLAN DE CAPACITACION

4.1. Diagndstico de necesidades de capacitacion

Antes de comenzar con el plan de capacitacion es importante conocer la
situacion actual en la que se encuentra las personas involucradas, esto ayuda
para tomar un mejor rumbo sobre las herramientas adecuadas a tomar en

cuenta para la elaboracion de una mejor guia.

El recurso humano siempre es lo mas valioso dentro de una organizacion.
En este caso se tiene como objetivo mejorar el desempefio de cada uno de los
trabajadores, para que estos a su vez, puedan brindar una mejor atencioén al

usuario.
En la actualidad los registradores presentan problemas para atender de
forma adecuada a cada uno de los usuarios que visita de forma diaria las

instalaciones del RENAP.

Las necesidades de capacitacion que se detectaron son:

o Poco o nulo conocimiento sobre que es un estudio de colas.
o Falta de informacién sobre la manera correcta de atender al usuario.
o Desinformacion sobre el consumo de agua excesivo que se da dentro de

las instalaciones de la oficina central.
o No saben como desarrollar una estrategia para que sus tiempos de

atencion mejoren.
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Por lo anterior es importante elaborar una capacitacion enfocada a los
jefes y registradores de cada una de las areas involucradas, y que cubra los

puntos descritos a continuacion:

Mostrar como con base en el estudio de colas se puede disminuir el

tiempo excesivo en la atencion al usuario.

o Informar sobre los cambios que se van a implementar en el area en la

gue se desempeinia.

° Trasladar los resultados obtenidos del estudio de cola.

o Comunicar sobre el consumo excesivo de agua que se da dentro de las

instalaciones de la oficina central y como estos pueden ser disminuidos.

4.2. Plan general de capacitacion

La capacitacion es algo que debe darse en dos vias, del capacitador hacia
las personas a las cuales estd capacitando, pero también los que estan
recibiendo la informacion deben retroalimentar la misma con su participacion.

Lo anterior responde a que exista un proceso de planificacion mas integral.

La participacién es algo que se va a desarrollar de forma activa, deben
participar de los jefes y los empleados, aunque estos ultimos lo deberan hacer
por grupos, eso fomenta un mayor compromiso de ambas partes y logra que el
programa tenga una mayor probabilidad de éxito, pero también un

enriquecimiento en los temas a tratar.
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Para un mejor cumplimiento del plan general de capacitacion, este se va a

estructurar asi:

o Induccion: el objetivo de esto es colocar en contexto a las personas que
van a ser capacitadas, es importante para todos los colaboradores
involucrados ya sea de forma directa o indirecta en la atencion de

usuarios.

o Desarrollo del tema: esta parte es una de las mas importante, en esta se
les exponen a los colaboradores los resultados obtenidos del estudio de
colas, asi como las recomendaciones y hormas que deben aplicar para la

mejora en la forma y tiempos de atencion al usuario.

o Preguntas y respuestas: es importante dentro de la capacitacion un
espacio para resolver dudas, lo cual va a ser implementado dentro de la

exposicion, ya que esto cumple dos funciones:

o Primero: resuelve las dudas de la persona que pregunta, pero

también de los demas participantes.

o Segundo: ayuda a la retroalimentacion y enriquecimiento del tema,
debido a que, al ser ellos los duefios de su proceso saben cémo

enfocar de mejor forma la informacién que se les esta brindando.

o Conclusion: buscar finalizar el tema de forma que todas las dudas hayan
sido resueltas, y que sirvan para hacer énfasis en los puntos que se
guieren destacar, ademas va a ser una ayuda para recalcar la

importancia que tiene y lo que se busca con el estudio de colas.
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Los temas a tratar en la capacitacion son:

o Teoria de colas

o Método de trabajo mas eficiente

o Directrices generales para la atencién al usuario

o Esquema general para la atencion al usuario

o Esquema general de conducta para la atencion del usuario

Objetivo de la capacitacion: proveer al personal de las herramientas
necesarias para brindar un mejor servicio, aumentar su capacidad de atencién y
tener un mayor conocimiento para ofrecer un trabajo mas calificado, tanto para

la institucion, como para los usuarios.

Alcance: la capacitacion va a ser aplicable a los registradores de las

2 oficinas tanto la de zona 1 como los de Escuintla.

Materiales a utilizar: cafionera, hojas tamafio carta, libreta para apuntes, y

lapiceros para cada uno de los participantes.

La capacitacion también se va a dar de una forma mas personalizada y
detallada a los jefes de cada una de las areas involucradas, para que ellos

puedan ir impartiéndola a nuevos colaboradores que se vayan sumando.

Otro punto importante dentro de la capacitacion va a ser el seguimiento a
los temas impartidos para constatar que, si se esta aplicando lo aprendido,
también para el control y mejora continua, lo anterior da una mayor garantia que

el programa va a ser exitoso.
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Es recomendable utilizar el esquema PHVA para darle seguimiento al

programa de capacitacion en la mejora continua, se compone de ciertos

elementos:

° Planificar
. Hacer

° Verificar
. Actuar

Esta herramienta también es conocida como el ciclo de Deming y es muy

atil al momento de querer evaluar un proceso y llevar acabo la mejora continua.

4.3. Resultados de la capacitacién

Para saber si una capacitaciéon ha logrado su objetivo se debe buscar la
retroalimentacion por parte de las personas que participaron en la misma, para
esto se utilizd6 como recurso la encuesta, la cual se le traslado a cada uno de los

participantes para que estos dieran su opinion de la misma.

La encuesta de la figura 48 fue trasladada a cada uno de los participantes
de las primeras capacitaciones, donde se obtuvieron los resultados que se

describen:

Los temas que se desarrollaron fueron de aplicacion e interés para cada

uno de los participantes.

La capacitacion se realizé con respecto a los procesos, donde se les
transmitié los hallazgos encontrados y el método que se desarrollé para que

ellos puedan aplicarlo a sus areas de trabajo. La capacitacion estuvo dividida en
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dos partes, la primera fue para presentar el estudio que se realizo y el método
gue se utilizo, los datos obtenidos, asi como los resultados y conclusiones a las
que se llegaron.

Figura 48. Encuesta para la evaluacion de la capacitacion
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE INGEMIERIA
EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO (EPS)

EVALUACION DE LA CAPACITACION

Mombre:

D partameanta:

INSTRLUGCIONES: Responds Segurr Su0 apirmhon.

=] N

1. LBl tema sa dasarollo da lorma cdam y siguendo un
arden |egica’y

2. Alos contenidos s& austaron a bs objetivos da |a
presantacidn’y

3. LEl conlenmido de a presentacidn  satishao  Sos
nacesidades'?

4. iLa inharmacedn presenlada ene aphcacion an su Campo
labaraly

B, Los medmis lecnicos utiizadas fuaron adecuadas.

6. jCual as la importanca de realizar un astudio de colasy

r. 4 Describa an broves palabras [as tareas gue nealiza su direstidn o umnidad
administrativa an la cual se desampedia? |

Fuente: elaboracion propia.
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PERSONAS

Figura 49.
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Fuente: elaboracion propia.
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La segunda parte de la misma fue para presentar la propuesta de mejora a

cada uno de los métodos que se utilizan actualmente, finalmente se les dio las

recomendaciones para un mejor aprovechamiento de la informacion transmitida.

El recibimiento de la capacitacién fue positiva por cada uno de los

trabajadores del RENAP.
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Figura 50. Reunion de capacitacion

Fuente: Registro Nacional de la Personas, Renap. Sala de reuniones oficina central.

Figura 51. Capacitacién a personal de RENAP

Registro Nacional de las

Fuente: Registro Nacional de la Personas, Renap. Sala de reuniones oficina central.
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4.4. Costo del plan

El costo de implementacion siempre es una de las partes mas

importantes, en esta se puede ver los recursos necesarios a utilizar. Esto

incluye tanto material de soporte, humano, espacio fisico, entre otros.

Entre los costos mas importantes esta el tiempo de la persona a impartir la
capacitacion, sus honorarios, los materiales que se le proporcionara a cada uno

de los participantes y uso de equipo de soporte o ayuda para que la

capacitacion pueda darse de forma fluida y sin interrupciones.

Aungue la persona que va a impartir la capacitacion es un trabajador de la
misma empresa, se debe considerar el costo que va a significar al tener que

utilizar el tiempo laboral para impartir la charla. Los costos se detallan en la

tabla LIX.
Tabla LIX. Presupuesto para capacitaciones
PRESUPUESTO
RECURSO CANTIDAD | COSTO TOTAL

Resma de hojas 1 60,00 60,00

Impresiones 250 0,25 62,50

Libreta de apuntes |50 6,50 325,00

Lapiceros 25 1,50 37,50

Refrigerio 60 18,00/ 1080,00

Honorarios del

capacitador 12 200,00 2400,00
Total 3 965,00

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

El nimero de escritorios que en promedio se tienen disponibles son 7, el
ndamero de escritorios que se tienen instalados son 12 y el nimero de
escritorio que de acuerdo con el tiempo estandar de atencién y el ingreso

promedio de usuarios tendria que ser 9.

Para mejorar la percepcion y expectativa de los usuarios puede
incrementarse el nimero de escritorios o bien modificarse el método de
trabajo para reducir los tiempos de servicio, siendo el ultimo caso el que

menor costo representaria para la Institucion.

Durante la observacion de tiempos se hizo evidente que los horarios con
mayor afluencia son de 11:00 a 15:00 horas, mismos horarios en los que

el numero de escritorios habilitados disminuye.

El nimero de escritorios que en promedio se tienen disponibles son 6, el
namero de escritorios que se tienen instalados son 7 y el nimero de
escritorios que de acuerdo con el tiempo estandar de atenciéon y el

ingreso promedio de usuarios tendria que ser de 8.

La forma en que los operadores brindan los servicios se denomina en la
administracion de operaciones como expansion horizontal, es decir, una
misma persona brinda diversos servicios; no obstante, la especializacion
del trabajo permitiria un mayor ritmo de trabajo, los usuarios estarian

mejor orientados dentro de la oficina, se identificarian los escritorios, las
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filas podrian organizarse con mayor facilidad y los usuarios se

movilizarian Unicamente en el area donde requieran del servicio.

El servicio que presenta mayor afluencia de usuarios es la emision de
certificaciones con un 60,32 % y el que se brinda en el menor tiempo
2:15 minutos; sin embargo, los usuarios ocupan mas tiempo en
movilizarse al segundo nivel que en ser atendidos y no todas las
personas tienen la facilidad de subir gradas.

Durante la observacion de tiempos se hizo evidente que los horarios con
mayor afluencia son de 11:00 a 14:00 horas, mismos horarios en los que
el nimero de escritorios habilitados disminuye. Asimismo, se observo
que el servicio se prestdé de forma irregular, dado que personal estaba

gozando de permisos y licencias.
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RECOMENDACIONES

Utilizar el modelo estadistico para elaborar una programacién de los
horarios que atienden las oficinas abajo descritas:

Certificaciones: mantener habilitados 3 escritorios y realizar las gestiones
para disponer de una impresora adicional, permitiendo cambiar el método

de entrega de los certificados y reducir el tiempo de atencion.

Captura de datos: mantener habilitados 3 escritorios, caso contrario las
filas pueden aumentar, particularmente en los horarios con mayor
afluencia de 11:00 a 15:00 horas.

Inscripciones: mantener habilitado 1 escritorio y cuando exista alta
demanda habilitar 2.

Entrega de DPI: mantener habilitado 1 escritorio y orientar a los usuarios
para que las consultas sobre el estado del DPI sean atendidas por el
personal del Departamento de Atencion y Servicio al Usuario.

Realizar las gestiones necesarias para que los Operadores Registrales
gue emiten certificados dispongan de una impresora a su alcance y estos
no tengan que levantarse para realizar la entrega, lo cual permitiria
reducir el tiempo de servicio y atender a un mayor numero de usuarios

por hora.
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Programar horarios de trabajo que permitan mantener habilitados los
escritorios que estadisticamente son idoneos, particularmente de 11:00 a
15:00 horas.

Elaborar una programacion de horarios en los que atenderan las oficinas,

de acuerdo al modelo estadistico:

Certificaciones: mantener habilitado 1 escritorio y ubicar una impresora
su alcance, que permitiria cambiar el método de trabajo y reducir el

tiempo de atencion.

Captura de datos: mantener habilitados 2 escritorios, particularmente en
los horarios con mayor afluencia, de 11:00 a 14:00 horas.

Inscripciones: mantener habilitados 2 escritorios.

Entrega de DPI: crear 1 escritorio para este servicio, de existir alta
demanda podria apoyar en la emision de certificados.

Servicios registrales: mantener 2 escritorios habilitados.

Identificar cada escritorio con el servicio que se brinda, buscando la
especializacion de los operadores y cuando se desee que estos amplien
sus conocimientos sobre los distintos procesos, programar una rotacion

de operadores entre escritorios.

Hacer la distribucion de espacios conforme al ndmero idéneo de
escritorios y la afluencia de usuarios, buscando mejor aprovechamiento

de espacios, la organizacion de las filas y la circulacién de los usuarios.
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Crear horarios de trabajo que permitan mantener habilitados los
escritorios que estadisticamente son idoneos, particularmente de 11:00 a
14:00 horas, asimismo, prever que las licencias o permisos no afecten el

servicio.
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APENDICES

- - 1
Apéndice 1  Registro de tiempos por servicio oficina en zona

ones DPI
ech Captura de ioci Entrega de
Fechay No. Certificaciones tos Inscripc
De captura Dal
30/08/18 _— -
1 228 442 — =
2 105 211 2
80
73 280 =
- 210
651
4 45 22
495
42 840 22
- 1 102
6 113 20 12 =2
144 660 =2
- 525
123 1095 =
2 513
751
e 108
- 478
350
= o0 450 210
135 770 =
= 585
105 620 =
s 488
427
e o 456 96
490
14 192 —
710
112 770 =
1o 577
88 475 —
7 628
63 575 —
1 230
99 450 =
18
164
179 452 o
20 409
20 180 513
S 95 434 1106 gg
: 300
448
2 155 o
266
162 392 —
; 510
155 468 55
s 566
150 475 o
5
1265
163 388 o5
7 260
346
7 135 20
585
190 306 =
; 303
111 309 =
T 200
387
161 —
- 371 329
11 77 =
417
a5 207
- 67
- 843 548
155 or
14 388
67 265 —-
= 358 1
290
1o T2y 418 202
529
i a5 181 181
650
143 —
1 327 61
18 201 —
209
141 491 s
20 384
741
20 a7
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Continuacién del apéndice 1.

FI;:';;::' Certificaciones c‘;‘;“ Inscripciones | Entrega de DPI
3/09/18
1 139 266 126 114
2 85 366 184 71
3 169 445 380 97
4 207 877 310 165
5 130 636 75 208
6 100 268 320 138
7 122 501 56 103
8 195 255 264 97
9 150 554 340 157
10 143 501 334 212
1 185 541 12 137
12 218 265 680 123
13 87 211 204 )
14 118 203 9 100
15 175 397 389 198
16 95 507 377 165
17 79 438 361 204
18 109 572 181 77
19 126 441 336 253
20 73 188 500 137
4/09/18
1 80 230 942 198
2 73 229 393 391
3 103 269 424 197
4 84 200 555 166
5 125 251 210 286
6 122 548 767 505
7 122 229 310 71
8 152 391 875 230
9 116 500 380 281
10 78 385 278 23
T 128 398 304 118
12 122 272 386 %
13 103 178 389 58
14 99 637 134 130
15 264 554 372 167
16 155 440 378 100
17 147 395 1262 351
18 181 976 348 265
19 178 452 139 580
20 295 281 140 %6
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Continuacién apéndice 1.

5/09/18
1 72 386 355 34
2 155 413 515 105
3 95 275 744 44
4 130 387 276 41
5 70 274 240 112
6 108 550 893 75
7 92 476 564 X
8 131 469 940 70
9 101 575 121 134
10 210 495 767 75
11 93 375 1157 134
12 74 469 793 124
13 81 365 130 136
14 77 393 127 84
15 82 511 365 121
16 75 450 355 113
17 255 555 286 126
18 135 382 566 111
19 105 427 356 61
20 310 505 750 126

Promedio
on 135 459 422 141

Segundos

Promedio

on Minutos 02:15 07:39 07:02 02:21

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2  Registro del numero de escritorios habilitados por hora

zonal
Servicios
' Hora/fecha — Personal por hora
Certificaciones Captura de Datos Inscripciones Entrega de DPI|

30/08/18
08:00:00 3 1 1 1 6
09:00:00 3 2 1 2 8
10:00:00 3 3 2 2 10
11:00:00 4 3 2 2 11
12:00:00 4 3 2 2 11
13:00:00 4 2 2 2 10
14:00:00 4 1 2 1 8
15:00:00 2 2 2 3 9
16:00:00 2 2 2 1 7
31/08/18
08:00:00 3 1 1 1 6
09:00:00 3 2 1 1 7
10:00:00 4 3 2 1 10
11:00:00 4 2 1 2 9
12:00:00 2 2 1 1 6
13:00:00 2 1 1 1 5
14:00:00 4 3 2 1 10
15:00:00 4 3 2 1 10
16:00:00 4 2 2 1 9
3/09/18
08:00:00 3 1 1 1 6
09:00:00 4 2 1 1 8
10:00:00 4 2 1 1 8
11:00:00 4 2 1 2 9
12:00:00 2 1 1 2 6
13:00:00 2 1 1 2 6
14:00:00 3 2 1 1 7
15:00:00 2 2 1 2 7
16:00:00 2 1 1 1 5
4/09/18
08:00:00 3 1 1 1 6
09:00:00 3 1 1 1 6
10:00:00 3 1 1 1 6
11:00:00 3 2 2 1 8
12:00:00 4 1 1 2 8
13:00:00 4 1 1 2 8
14:00:00 3 1 1 2 7
15:00:00 4 2 1 1 8
16:00:00 3 2 1 2 8
5/09/18
08:00:00 3 1 1 2 7
09:00:00 3 1 1 1 6
10:00:00 3 2 1 2 8
11:00:00 4 2 1 2 9
12:00:00 4 2 2 2 10
13:00:00 4 2 2 2 10

Ventanillas

disponibles 3de4d 2de3 1de3 1de2

promedio**

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3.  Registro de tiempos por servicio oficina de Escuintla

24/09/18

1 133 466 274 417 572
148 496 144 214 602
3 97 515 324 137 668
4 102 613 158 562
5 115 551 253 615
6 200 405 202 620
7 134 427 445 584
8 98 361 155 535
9 85 422 115 465
10 135 620 205 875
25/09/18
1 147 [ 821 324 348 653
2 150 .| 650 394 397 515
3 190 682 534 226 693
4 146 505 648 417 294
5 93 632 131 168 314
6 140 738 145 289 501
7 120 927 327 150 658
8 205 800 241 345 427
9 114 653 331 337 818
10 143 735 267 163 489
26/09/18
1 103 571 416 329 202
2 101 481 353 171 405
3 89 515 391 266 768
4 91 512 143 206 415
5 81 571 662 208 632
6 117 479 952 323 435
7 102 575 3n 135 561
8 135 542 264 263 357
9 216 536 386 209 860
10 173 557 696 220 1021
27/09/18
1 112 542 380 261 927
2 121 598 722 289 621
3 108 437 393 265 414
4 190 456 243 333 670
3 117 427 408 203 723
6 119 572 165 202 521
7 153 675 215 265 1236
8 136 491 442 193 445
9 69 468 333 103 426
10 140 598 1042 312 542
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Continuacién del apéndice 3.

28/09/18
1 127 9390 982 167 205
2 111 622 1073 680 513
3 73 1393 567 207 725
4 114 842 683 145 323
5 213 396 337 215 572
6 106 353 385 202 507
7 90 568 513 270 4
8 105 475 422 142 361
9 75 654 414 265 478
10 85 514 550 165 193
Promedio
en 125 589 442 247 565
Segundos
Promedio
en Minutos 02:05 09:52 07:22 04:11 09:25
Fuente: elaboracion propia.
Apéndice 4.  Registro del numero de escritorios habilitados por
hora Escuintla
Certificaciones Inscripciones c":::;::d’ Entrega de DPI v:;:‘::::r
24/09/18
13:00:00 0 1 1 (6] o 2
14:00:00 0 2 1 0 1 4
15:00:00 0 1 2 0 1 4
25/02/18
08:00:00 0] 2 2 0] 1 5
09:00:00 0 2 2 (] 1 5
10:00:00 0 2 2 (] 1 5
11:00:00 0 &l 3 0 1 6
12:00:00 0 1 1 (] 1 3
13:00:00 0 1 1 (6] o 2
14:00:00 0 3 2 0 1 5
15:00:00 0 1 2 0] 1 4
26/02/18
08:00:00 0] 2 3 0] 1 6
09:00:00 [0 2 3 0 1 6
10:00:00 0 2 3 (] 1 6
11:00:00 0 2 3 0 1 6
12:00:00 0 i 2 0] 1 4
13:00.00 0 1 2 0 0 3
14:00:00 0 2 2 0] 1 5
15:00:00 0 1 3 (6] 1 5
27/02/18
08:00:00 1 2 2 0] 1 6
09:00:00 1 2 2 (6] 1 6
10:00:00 1 2 2 0 1 6
11:00:00 1 2 2 0 1 6
12:00.00 0 1 2 0 1 4
13:00:00 1 1l 2 0] o 4
14:00:00 1 2 3 0] 1 7
15:00:00 1 1 3 (6] 1 6
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Continuacién apéndice 4.

28/02/18

08:00:00

09:00:00

10:00:00

11:00:00

12:00:00

13:00:00

14:00:00

15:00:00

alalalo|alalala

=M= = NN N N

LS (0 Bl S0 LS S LS 16

o|lo|ojo|o|o|o|e

alalolalalala|=

DN Ao

Ventanillas
disponibles
promedio**

1de1

2de2

0de0

g

. RENAP

Apéndice 5.

Fuente: elaboracion propia.

Formato de observacion de tiempos

Registro A

[ de las Pe 3

FORMATO: OBSERVACION DE TIEMPOS

Fecha:

Hora de inicio:

l-.r

Hora de

Descripcion de la
operacion:

Estudio nimero:

Hoja nimero:

Tiempo (seg

No. Estacién

9 10

00 (=~ | |on & | o ha |

Observaciones:

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 6. Formato estaciones habilitadas

AP

tde las Pe
FORMATO: ESTACIONES HABILITADAS |
Departamento: Departamento de Registro Civil de las Personas Fecha:|29/02/2018
Operaciéon: Captura de datos Estudio nimero: 1
Resp ble: Departamento de Organizacion y Métodos Hoja nimero: 212
Descripeion de Toma de tiempos de servicio o atencidn en sede central.
la operacidn:

Servicios

08:00:00
09:00:00

10:00:00
11:00:00
12:00:00
13:00:00
14:00:00
15:00:00
16:00:00
17:00:00

Observaciones:

Fuente: elaboracion propia.
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