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Resumen ejecutivo

La Plataforma de Mejor Atencidn al Ciudadano constituye una estrategia dirigida a aproximar el
Estado a los ciudadanos a través de distintos canales de atencidn: presencial, mixto y no
presencial. Esta iniciativa, liderada por la Subsecretaria de Calidad de Servicios de la Presidencia
de Consejo de Ministros , tiene como objetivo fundamental proporcionar una atencion de calidad,
considerando diversos factores que impactan en la satisfaccién del publico, tales como el trato
durante la atencidn, la provisidon de informacién precisa y oportuna, la creacion de un entorno
propicio, eficiencia en los tiempos de espera y gestion, el cumplimiento de pasos, resultados
satisfactorios, accesibilidad y confianza.

Con el propdsito de salvaguardar la disponibilidad oportuna de informacion histérica y asegurar
el registro de la experiencia de la Plataforma de Mejor Atencién al Ciudadano, se planted la
sistematizacion de la estrategia para ordenar y reconstruir la experiencia, analizar los procesos,
identificar factores criticos, descubrir buenas practicas y los desafios. En ese sentido, el presente
documento se orienta a sistematizar la experiencia de la Plataforma de Mejor Atencién al
Ciudadano, mediante la compilacién y anélisis del desarrollo y evolucion de la Estrategia desde
su concepcion hasta la actualidad. Para ello, se ha seguido el modelo propuesto por Berdegué,
Ocampo y Escobar (2000), estructurando una metodologia en cinco etapas: disefio y planificacién
de la sistematizacién, levantamiento de informacion (trabajo de campo), procesamiento de
informacion, analisis y sistematizacion, asi como redaccién y elaboracion de documentos. A
continuacion, a manera de resumen, se explican los principales resultados del proceso de
sistematizacién que se presentan en este documento.

En primer lugar, con el fin de facilitar la comprension de la Plataforma de Mejor Atencién al
Ciudadano, se presenta una reconstruccion histérica organizada en tres periodos principales:
conceptualizacién, réplica y consolidaciéon (2012-2019), y expansion desde el afio 2020 hasta la
fecha actual. La fase inicial, en respuesta a la imperativa necesidad de mejorar la gestién publica,
dio origen a la Plataforma MACMYPE, enfocada en proveer servicios de formalizacién y desarrollo
empresarial. En los afios siguientes, la Estrategia Mejor Atencion al Ciudadano fue replicada a
nivel nacional durante el periodo 2012-2019, involucrando a gobiernos regionales vy
diversificando los servicios en los Centros MAC. Se implementé ademads el canal mixto MAC
Express para acercar servicios estatales a localidades mas alejadas de las cuidades capitales.
Finalmente, a pesar de los desafios derivados de la pandemia, el periodo de expansién desde el
2020 contempld la implementacion de nuevos Centros MAC a nivel nacional y el fortalecimiento
de canales no presenciales, como Al6 MAC y Portal MAC, para adaptarse a las restricciones de la
COVID-19, asi como la expansion de los MAC Express a nivel nacional.

En segundo lugar, reconociendo la naturaleza multicanal de la Estrategia MAC, la sistematizacién
incluye la descripcién y andlisis de cada canal de atencion y los hitos claves de su desarrollo:

Canal presencial: Centros MAC

Son espacios fisicos que proporcionan servicios de orientacion, tramites y atencién al ciudadano
de multiples entidades publicas en un solo lugar. En los mdas de 13 afios desde su inicio, los Centros
MAC se han expandido por todo el pais, con 15 centros operativos en 12 regiones y 4 en proceso
de implementacion. El modelo de los Centros MAC se estructura en dos fases principales:

1) implementacién y 2) operacion y mantenimiento. En cuanto a la implementacion a lo largo del
tiempo, se han empleado diversas estrategias que fueron recogiendo y mejorando las
experiencias previas y, en gran medida también se fueron adaptando a las fuentes de
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financiamientos disponibles. No obstante, mas alla de estos mecanismos, es relevante subrayar
gue la Presidencia de Consejo de Ministros ha trabajado en la estandarizacién de procedimientos
de implementacion, asi como en la mejora continua de disefios y prototipos, y hoy cuenta con
especificaciones técnicas estandares para cada categoria de Centro MAC, estableciendo asi un
proceso de implementacion coherente que se divide en tres fases fundamentales: etapa
preliminar, habilitacion y pruebas pre-operativas. Respecto a la fase de operacion vy
mantenimiento de los Centros MAC que engloba todos los procesos, recursos y normativas
destinados a garantizar el éptimo funcionamiento de dichos centros, se identificaron como
factores clave de éxito: la gestion eficiente de recursos humanos, el manejo adecuado de las
Tecnologias de Informacién y Comunicacion y una logistica efectiva.

Canal no presencial: Al6 MAC y Portal MAC

Alé MAC es una central teleféonica que ofrece informacion sobre requisitos, plazos, derechos de
tramitacion y programacion de citas para procedimientos administrativos y servicios prestados
en exclusividad contenidos en los Textos Unicos de Procedimientos Administrativos de distintas
entidades. Este canal destaca como un recurso de apoyo para las entidades publicas presentes
en los Centros MAC a nivel nacional, facilitando la atencién en el canal presencial y contribuyendo
significativamente a la reduccién de costos en términos de tiempo y desplazamiento para los
ciudadanos. El acceso a este canal de atencion es mediante el teléfono fijo o mdvil marcando
1800, funciona de 8am hasta 8pm los siete dias de la semana (incluyendo feriados) y brinda
atencion en los idiomas castellano y quechua. Siguiendo la finalidad de acercar el Estado al
ciudadano, la atencién es brindada por personas con el objetivo de mantener la calidez vy la
personalizacién de la atencién en funcién de las necesidades de los ciudadanos, en
contraposicién con una interaccién via una locucién o un sistema de menu automatizado.

En cuanto al Portal MAC, fue creado con la finalidad de proporcionar informacion transparente y
de facil acceso sobre procedimientos y servicios gubernamentales, incluyendo detalles
especificos sobre los Centros MAC. El acceso a este canal se materializa a través del portal web
www.mac.pe, asi como mediante redes sociales, correo electrénico, chats en tiempo real, y es
gestionado y actualizado por el equipo de la Subsecretaria de Calidad de Servicios. En la
actualidad, el Portal MAC asume un papel fundamental como fuente independiente de
informacién y, simultdneamente, sirve como una "puerta de entrada" para que los ciudadanos
sean atendidos a través de otros canales, ya sean presenciales (mediante la reserva de una cita)
o no presenciales (mediante consultas por chat, redes sociales, correo electrénico o teléfono).

Canal mixto: MAC Express

Es un canal de atencién que se apoya en una aplicacién informatica para facilitar el acceso a
tramites y servicios en linea proporcionados por diversas entidades publicas. Este canal se
despliega en los puntos de atencién de las municipalidades, Tambos y Plataformas Itinerantes de
Accién Social. Desde el 2018 hasta la actualidad, se han implementado 104 MAC Express (15 en
Centros MAC, 42 en Municipalidades, 39 en Tambos, 7 en PIAS y 1 Al6 MAC Express).

El propdsito de este canal es acercar los servicios publicos a poblaciones caracterizadas por
brechas en lectoescritura, digitalizacion, conectividad e idiomas, asegurando estandares de
atencién y reduciendo costos tanto en términos de tiempo como de recursos financieros. La
implementacion de un nuevo MAC Express conlleva la ejecucién de acciones especificas para
asegurar su correcto funcionamiento en las plataformas de atencion de las entidades publicas
correspondientes. Respecto a la operacion de este canal, la presencia del asesor MAC Express es
un componente crucial para proporcionar atencién ciudadana efectiva. La adecuada operaciéon
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de los recursos tecnoldgicos resulta esencial, y su supervisién periddica se presenta como una

practica indispensable para medir avances y tomar decisiones fundamentadas. La operatividad
eficiente de MAC Express no solo garantiza la accesibilidad de los servicios a diversas
comunidades, sino que también contribuye a optimizar la interaccién entre el ciudadano vy las
entidades publicas, promoviendo asi una experiencia de atencién integral y efectiva.

En tercer lugar, en el presente documento de sistematizacién de la Plataforma MAC, se resaltan
los beneficios que brindan los diferentes canales de atencion a los ciudadanos:

e En términos de cobertura, el horario ampliado es beneficioso para los ciudadanos. Los
Centros MAC operan, en promedio, 54 horas semanales vy, el canal de atencién telefénico
Alé MAC ofrece servicios durante 84 horas semanales.

e Hasta diciembre del 2023, la Plataforma MAC ha registrado un total acumulado de
32,183,269 atenciones.

e En términos de inclusion ciudadana, la Plataforma MAC destaca por ser la primera en
ofrecer atencién en idioma quechua; asimismo, para optimizar la orientacidon a personas
con discapacidad auditiva, los asesores de los Centros MAC reciben capacitacion en
lenguaje de sefias.

e En cuanto a la calidad, los Centros MAC logran un nivel de satisfaccion general del
90.86%, considerado un nivel "Alto". Se evidencia un ahorro significativo en tiempo y
costos por traslado, con un tiempo promedio de desplazamiento de 32 minutos y un
costo estimado de S/ 6.2. Ademas, se registra un nivel “Alto” de satisfaccién del 88.9%
en los tiempos de atencidon y del 84.1% en relacién al tiempo de espera.

En cuarto lugar, la Plataforma de Mejor Atencion al Ciudadano ha generado valiosas lecciones
aprendidas, destacando: la importancia de la continuidad de la politica publica para desarrollar
procesos a largo plazo y mejorar la estrategia de atencion al ciudadano, la articulacion
interinstitucional e intergubernamental se presenta como un factor clave para construir una
vision integrada de la accidn estatal. Asimismo, la flexibilizacién de mecanismos administrativos
en la Plataforma ha permitido innovar en el espacio publico, adaptdndose para lograr mayor
eficiencia y se destaca la necesidad de establecer reglas claras y utilizar indicadores como base
para garantizar la entrega de servicios con altos estandares de calidad.

Finalmente, las conclusiones y recomendaciones derivadas de la experiencia de la Plataforma de
Mejor Atencion al Ciudadano y del proceso de sistematizacion ofrecen una base para la
identificacion de areas de mejoras, en las que resaltan: la relevancia de la digitalizacién de
tramites, la estandarizacion de procesos y la implementacion de un sistema de monitoreo y
evaluacion como aspectos clave para el futuro desarrollo de la Plataforma. Ademas, se sugiere
potenciar la red de infraestructura y servicios de la Plataforma para desconcentrar operaciones
de tramites y actuar como ventanillas de tramites de todas las entidades del Gobierno Nacional,
también sirviendo como red de informacién y atencién en situaciones de emergencia. Por ultimo,
a nivel de capacidad operativa, se requiere de una estrategia para hacer frente a la expansion
(por ejemplo, mediante la creacién de un programa para la administraciéon de los Centros MAC).

SISTEMATIZACION DE LA ESTRATEGIA DE LA PLATAFORMA MAC
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Finalidad de la sistematizacion

El objetivo general de la sistematizacion de la experiencia de la Plataforma de Mejor Atencion al
Ciudadano (en adelante, Plataforma MAC) es realizar una compilacién y andlisis sobre el
desarrollo y evolucién de la Plataforma MAC, desde su creacién hasta la actualidad. Este proceso
tiene como fin optimizar la Estrategia MAC en sus diversos canales de atencion, asegurando su
adaptacién a las cambiantes necesidades de la sociedad y permitiendo la provisidon de servicios
publicos de calidad.

Objetivos especificos

1. Sistematizar la metodologia, procesos y principales resultados alcanzados a la fecha en la
implementacion de los canales de atencion de la Plataforma MAC: canal presencial
(Centros MAC); canal no presencial (Al6 MAC, MAC.pe); vy, canal mixto (MAC Express).

2. ldentificar los actores centrales, desafios enfrentados, lecciones aprendidas y, buenas
practicas que han aportado a la mejora de la atencién a los ciudadanos.

3. Generar informacién para la difusion y comunicaciéon de la Plataforma MAC y sus canales
de atencion.

Alcance

El alcance de la sistematizacion abarca los tres canales de la Plataforma MAC; asi como, los
diferentes procesos y etapas para la implementacion y operacion de sus canales de atencion; por
ello, se recopilé informacion desde el inicio de la Estrategia (afio 2010) hasta la actualidad. Es
decir, el énfasis principal de la sistematizacion esta en el “back office”. Asimismo, cabe sefialar
gue en este documento se hace una reconstruccién y andlisis del proceso del desarrollo de la
Plataforma MAC, por lo que no es una evaluacion, seguimiento o investigacion académica.

SISTEMATIZACION DE LA ESTRATEGIA DE LA PLATAFORMA MAC 8
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Modernizacion de la gestion publica en el Peru

Con la finalidad de entender en qué contexto inicia y se desarrolla la Plataforma MAC, en esta
seccion se hace un recuento de las tendencias en materia de gestion publica y de los avances en
materia de modernizacidn en el Perd.

Tendencias en gestion publica que enmarcaron la configuracion de la Plataforma
MAC

El “estado centrado en el ciudadano” es el resultado de décadas de evolucion y adaptacién en la
gestidon publica. Aunque el camino hacia este enfoque ha sido gradual, ha sido influenciado por
la confluencia de criticas a los enfoques anteriores, las demandas cambiantes de la sociedad y los
avances tecnoldgicos que permiten una mayor interaccién y participacién ciudadana. Como se
puede ver en el gréfico, hay un proceso general de evolucién en el que progresivamente va
ganando espacio la idea de que “el ciudadano importa” no solo como votante, sino como actor
central de las administraciones publicas y que éstas se deben a él. La tecnologia, en los ultimos
afios ha favorecido mucho mds la sofisticacién de la oferta de servicios del sector publico y en
particular, ha tenido y sigue incrementandose una gran influencia en cémo se comprende que se
debe dar esa relacion Estado-Ciudadano.

A continuacién, se muestra la evolucion de las corrientes tedricas de la modernizaciéon en la
administracion publica desde 1980, enfocandose principalmente en América Latina.

SISTEMATIZACION DE LA ESTRATEGIA DE LA PLATAFORMA MAC 9
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Grafico 1. Evolucién de las corrientes tedricas de la modernizacidon en la administracién
publica

EVOLUCION DE LAS CORRIENTES TEORICAS DE LA MODERNIZACION EN LA ADMINISTRACION
PUBLICA DESDE 1980, ENFOCANDO EN AMERICA LATINA
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El cambio en las corrientes de gestidon publica hacia un “estado centrado en el ciudadano” ha
tenido importantes repercusiones en la forma en que las administraciones publicas abordan y
manejan los tramites que los ciudadanos deben realizar.

Desde la década de 1980, América Latina ha presenciado un proceso evolutivo en la
modernizacion de la administracién publica, en el cual la simplificacién administrativa ha jugado
un papel preponderante. Inicialmente, en un contexto marcado por recomendaciones de
organismos internacionales y crisis econdmicas, los esfuerzos estaban orientados a la reduccién
de costos y tiempos mediante la eliminacién de tramites redundantes y la desregulacion. Los 80s,
con la influencia de New Public Managment, comienza también la introduccién de tecnologias de
la informacion en la administracién publica con la automatizacion de tareas repetitivas, pero aun
limitada interaccion digital con los ciudadanos. En el Perl, se puede marcar el primer hito desde
1989 con la dacion de la primera Ley de Simplificacion Administrativa, Ley N° 25035, que
introduce cuatro principios clave: “a) la presuncién de veracidad; b) la eliminacién de las
exigencias y formalidades cuando los costos econdémicos que ellas impongan a la sociedad,
excedan los beneficios que le reportan; c) la desconcentracion de los procesos decisorios a través
de una clara distincién entre los niveles de direccion y los de ejecucién y d) la participacion de los
ciudadanos en el control de la prestacién de los servicios por parte de la Administracion Publica,
y en la prestacion misma de los servicios”(Mufioz, 2011).

En la década de los 90s, se inician esfuerzos por digitalizar servicios y tramites para hacerlos
accesibles en linea, aparece el E-Government y los Centros de Servicio Integrados y las
"ventanillas Unicas" donde los ciudadanos pueden acceder a multiples servicios en un solo lugar,
reduciendo la burocracia y el tiempo de espera. Hacia finales de esta década e inicios de la
siguiente, bajo una fuerte influencia del enfoque en el Valor Plblico se crean plataformas en linea
donde los ciudadanos pueden realizar multiples tramites, acceder a informacion y brindar
retroalimentacion para realizar mejoras.

Hacia 1995, el gobierno del Estado de Bahia en Brasil adopta una nueva filosofia de uso intensivo
de tecnologia y reorganizacion de procesos y competencias entre las entidades del gobierno, que
le permitié crear el primer centro de atencion al ciudadano llamado Servicio de Atencion al
Ciudadano —SAC. Este modelo fue promovido por el gobierno nacional de Brasil desde el
Ministerio de Administracién y Reforma del Estado - MARE que impulsaba un gran proceso de
modernizacion del Estado y se convirtié en un referente Latinoamericano. Este modelo fue
adoptado por otros paises como Portugal, Colombia, Mozambique y Angola y posteriormente
seria también la base para la propuesta de creacion del MAC desde el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID)™.

En el Perd, a partir del Decreto Ley 25868 de noviembre de 1992 se crea la Comisién de Acceso
al Mercado que “es competente para conocer sobre los actos y disposiciones de las entidades
de la Administracion Publica, incluso del dambito municipal o regional, que impongan barreras
burocraticas que impidan u obstaculicen ilegal o irracionalmente el acceso o permanencia de los
agentes econdmicos en el mercado”, lo que en conjunto con otras medidas destinadas a

! Araujo Souza Quirino, Liliani Maria (2015). La experiencia exitosa de los centros de atencion al ciudadano en Brasil. XX
Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracién Publica, Lima, Perd, 10- 13 nov.
2015.
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fortalecer el proceso de desburocratizacion de los tramites en la administracién publica, van
progresivamente consolidando los esfuerzos iniciales de modernizacién de ésta (Maravi, 2000).
En esa década se revisan todos los Textos Unicos de Procedimientos Administrativos del Estado
del Poder Ejecutivo y se eliminan ingente cantidad de procedimientos y requisitos, aplicando las
normas de simplificacién (Lopez y Ghersinich, 2020).

Sin embargo, con el transcurso del tiempo, las corrientes occidentales en gestion publica (ver
grafico 1) y los avances en América Latina influyeron el enfoque en simplificacion tan orientado
hacia la facilitacion de negocios, hacia una visién mas holistica que reconocia la diversidad
intrinseca de cada regién y la necesidad de una mayor participacion ciudadana.

En este sentido, la simplificacion administrativa dejo de ser una herramienta meramente
operativa y pasd a ser vista como una estrategia para acercar el gobierno al ciudadano,
permitiendo una gestion publica mas integradora y participativa. Paralelamente, la agilizacién y
optimizacién de procesos no solo apuntd a mejorar la relacion Estado-ciudadano, sino que
también a fortalecer la competitividad de los paises de la region. Una administracion eficiente y
agil fue vista como una condicién necesaria para eliminar barreras para la inversién, fomentar el
emprendimiento y proyectar un ambiente de negocio propicio, lo que a su vez potencia la
atraccion de inversiones y mejora la posicién de los paises en rankings internacionales.

En el Peru, se creé en 2006 la Mesa Nacional de Simplificacion de Tramites Municipales para
Empresas (INTERMESA), como un espacio de concertaciéon publico-privado, que relne a
instituciones del poder Ejecutivo, Gobiernos Locales, Gremios del Sector Privado y Organismos
de Cooperacién mediante la firma del “Acuerdo Interinstitucional para la Simplificacién de
Tramites Municipio-Empresa TRAMIFACIL” Mufioz (2011). Conformada por mas de 25
instituciones publicas entre las que participaron la Presidencia de Consejo de Ministros (PCM), el
Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) y el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo
(MTPE), el Consejo Nacional de Competitividad y algunas municipalidades provinciales, junto con
gremios empresariales (CONFIEP, SIN, CONAPYME y con el apoyo y asesoria de organismos de
multiples organismos de la cooperacidn internacional). Ese mismo afio se cred la primera
ventanilla Unica para la facilitacién del comercio exterior (la VUCE fue creada con el DS 165-2006-
MEF).

INTERMESA marcé un hito en la coordinacién interinstitucional y cuando en la década siguiente
se incluyd a la simplificacion como parte de la politica de modernizacion de la administracion
publica, la identificacion inicial de necesidades se basd en su trabajo, lo que explica que la
Plataforma MAC naciera como MAC-MYPE con la expectativa de reunir tramites para este sector
de la economia.

A partir de la década de 2010 bajo la influencia de las corrientes que reivindican Estado centrado
en el ciudadano (ver grafico anterior), el uso de analisis de datos y tecnologias emergentes, los
sistemas ya eran capaces de anticipar necesidades y ofrecer soluciones personalizadas. Por ello
surgen las intervenciones llamadas “Ciudadano-Céntricas”, tales como el disefio de tramites y
servicios digitales pensando en la experiencia del usuario, haciéndolos mas intuitivos y amigables,
la interaccion multicanal para facilitar que los ciudadanos puedan interactuar con la
administracion a través de multiples canales (web, aplicaciones maviles, redes sociales, kioscos
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digitales, entre otros). Es en este contexto que nace la Plataforma MAC, tomando como ejemplo
el modelo brasilero.

El desplazamiento hacia un "estado centrado en el ciudadano" ha llevado a las administraciones
publicas a repensar y redisefiar la forma en que ofrecen y gestionan tramites. Lo que antes era
un proceso burocratico, impersonal y muchas veces engorroso, ha ido evolucionando hacia un
enfoque mas integrado, personalizado y participativo, donde el ciudadano estd en el centro de la
atencion y donde la tecnologia juega un papel crucial en facilitar y mejorar la experiencia.
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A mejor atencién al ciudadano

Reconstruccion historica de experiencia

En esta seccion se presenta la evolucion detallada de la Plataforma MAC. Para un mejor
entendimiento, se ha organizado la evolucién en tres grandes periodos que inician con la
conceptualizacion de la estrategia — aunque inicialmente no fue definida como tal —, la réplica 'y
consolidacién de la estrategia y, finalmente, la expansion de los canales de atencién desde el
2020 a la fecha. Asimismo, al tratarse del Estado, esta evolucién ha estado marcada por hitos
normativos, los cuales se presentan de manera cronoldgica en el siguiente cuadro.

Tabla 1. Evolucién normativa de la Plataforma MAC

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del Estado, que establecio que la
finalidad fundamental del proceso de modernizacion es la obtencion de mayores niveles de
eficiencia del aparato estatal. Esta ley apuntaba a un Estado al servicio de la ciudadania, con
canales efectivos de participacion ciudadana, descentralizado y desconcertado,
transparente en su gestion, con servidores publicos calificados y adecuadamente
remunerados, y fiscalmente equilibrado.

Decreto Supremo N° 125-2003-EF, que aprueba la operacién de Endeudamiento Externo a
ser acordada entre el Peru y BID, destinado a financiar el “Programa de Modernizacion y
Descentralizacion del Estado”, bajo el cual se implementa el primer Centro MAC Lima Norte
en el 2010.

Resolucién Ministerial 465-2009-PCM, que crea el Grupo de Trabajo Multisectorial
encargado de viabilizar la implementacion del proyecto MAC-MYPE, ejecutado por la
Secretaria de Gestion Publica, en el marco del Programa de Modernizacion vy
Descentralizacion del Estado, con la participacidn de representantes de distintas entidades
publicas.

e Politica y Plan Nacional de Simplificacién Administrativa

e Decreto Supremo N° 027-2010 - PCM Creacion de Al6 MAC

Decreto Supremo N° 091-2011-PCM, Estrategia MAC y sus canales de atencidon. Se
establece que la administracién de los centros MAC estara a cargo de la Secretaria de
Gestidon Publica. Ademas, se precisan los mecanismos para financiar su funcionamiento e
incorporar nuevas entidades a la plataforma.

e Decreto Supremo N° 109-2012-PCM, Estrategia para la Modernizacion de la Gestidn
Publica

e Resoluciéon de Secretaria de Gestion Publica N° 004-2012-PCM-SGP que aprueba el
Manual del Centro del Mejor Atencién al Ciudadano — Centro MAC

Decreto Supremo N° 004-2013- PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacién

de la Gestién Publica

Decreto Legislativo N° 1211, Decreto Legislativo que aprueba que aprueba medidas para el
Fortalecimiento e Implementacién de Servicios Publicos Integrados a través de Ventanillas
Unicas e Intercambio de Informacién entre Entidades Publicas.

Decreto Supremo N° 022-2017-PCM, que aprueba un nuevo reglamento de organizacion y
funciones de la Presidencia de Consejo de Ministros. Con este Decreto se crea la
Subsecretaria de Calidad de Atencion al Ciudadano (SSCAC), que acoge el funcionamiento
de la Plataforma MAC.

e Decreto Legislativo N° 1447, Decreto Legislativo que modifica el Decreto Legislativo N°
1211, que aprueba medidas para el Fortalecimiento e Implementacion de Servicios
Publicos Integrados a través de Ventanillas Unicas e Intercambio de Informacién entre
Entidades Publicas; adecuando su denominacion a “Decreto Legislativo que aprueba
medidas para el Fortalecimiento e Implementacion de Servicios Integrados y Servicios y
Espacios compartidos”; entre otros.
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Decreto Supremo N° 181-2018-EF, aprobacion de la operacién de endeudamiento
externo entre Peru y el BID, para financiar parcialmente el proyecto de inversion
“Mejoramiento y Ampliacion de los Servicios de Soporte para la Provision de los Servicios
a los Ciudadanos y las Empresas, a nivel nacional”.

Resolucién Ministerial N° 327-2018-PCM, que crea la Unidad Ejecutora 018:
Mejoramiento de Servicios a Ciudadanos y Empresas, del Pliego 001: Presidencia del
Consejo de Ministros y aprueba el Manual Operativo del Proyecto (MOP).

Decreto Supremo N° 055-2018-PCM, el cual decreta que la finalidad de la estrategia
denominada Mejor Atencién al Ciudadano (MAC) es ampliar y optimizar los servicios del
Estado para una mejor atencién al ciudadano a través de accesos multicanal, basados en
tres canales atencion.

Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, Reglamento del Sistema Administrativo de
Modernizacion de la Gestién Publica.

Decreto Supremo N° 044-2019-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Texto Unico
Ordenado del Decreto Legislativo N° 1211, Decreto Legislativo que aprueba medidas para
el fortalecimiento e implementacion de servicios integrados y servicios y espacios
compartidos.

Decreto Supremo N° 090-2019-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del
Decreto Legislativo N° 1211, Decreto Legislativo que aprueba medidas para el
fortalecimiento e implementacién de servicios integrados y servicios y espacios
compartidos.

Resolucién de Secretaria de Gestidn Publica N° 009-2019-PCM-SGP, que aprueba la
Directiva N° 002-2019-PCM-SGP, que regula las disposiciones para el funcionamiento de
la Plataforma de Mejor Atencién al Ciudadano — MAC.

Resolucién N° 005-2019 PCM-SGP, que aprueba el Manual de Funcionamiento de los
Centros de Mejor Atencién al Ciudadano — Centros MAC.

Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2020- PCM- SGP, Protocolo para la
operacion de los Centros MAC ante el COVID-19

Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 002-2021-PCM/SGP - Actualizacién del
Protocolo para la operacion de los Centros MAC ante el COVID-19

Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 003-2021 PCM/SGP, que aprueba el
Manual de Funcionamiento de los Centros de Mejor Atencion al Ciudadano — Centros
MAC.

Resolucién Directoral N° 056-2021-PCM/OGA, que aprueba los lineamientos
denominados “Procedimiento para la eleccién del proveedor con quien se suscribira el
convenio de cesidn en uso de un inmueble y acondicionamiento de los Centros de Mejora
Atencién al Ciudadano (Centro MAC) a costo 0.00”.

Resoluciéon de Secretaria de Gestion Pdblica N° 007-2022-PCM-SGP, que aprueba el
Manual de Funcionamiento de los Centros de Mejor Atencion al Ciudadano — Centro
MAC.

Resolucidén de Secretaria de Gestién Publica N° 002-2022-PCM/SGP, que aprueba el
Manual de Implementacién y Funcionamiento del MAC Express.

Resolucidn de Secretaria General N° 030-2022-PCM/SG, que crea la Unidad Funcional de
la Plataforma MAC, con el fin de realizar acciones necesarias para la administracién de
dicha plataforma y la expansién de sus canales de atencién a nivel nacional.

Ley N° 31687, Ley que modifica el Decreto Legislativo N° 1211, Decreto Legislativo que
aprueba medidas para el fortalecimiento e implementacion de servicios integrados y
espacios compartidos.
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e ey N° 31956, Ley que incorpora a los organismos reguladores de los servicios publicos a
la Plataforma Mejor Atencion al Ciudadano (MAC) y declara de interés nacional lacreacion
de la Ventanilla del Consumidor y Usuario.

e Resolucion de Secretaria de Gestién Publica N° 002-2023-PCM/SGP, que aprueba la
Directiva N° 001-2023/SGP, Directiva que regula las disposiciones para el funcionamiento
de los canales de atencion presenciales y mixto de la Plataforma de Mejor Atencidn al
Ciudadano-MAC.

e Resolucion de Secretaria de Gestiéon Publica N° 003-2023-PCM/SGP, que aprueba el
Manual de Funcionamiento de los Centros de Mejor Atencion al Ciudadano — Centros
MAC

Elaboracién propia
Periodo de conceptualizacion 2002 —2011:

El trayecto hacia el disefio e implementacion de la Plataforma MAC tuvo sus antecedentes en la
Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del Estado (Ley N° 27658) promulgada en 2002, en la
cual se declara al Estado peruano en proceso de modernizacién, con la finalidad de mejorar la
gestion publica y construir un estado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano.
Esto debido a que, en materia de atencidn al ciudadano, la situacion evidenciaba problemas como
el dificil acceso para el ciudadano a los servicios del estado, excesivos y complejos requisitos y
documentos, gran nimero de tramites que exigian la presencia fisica del administrado vy el
excesivo tiempo para atender un tramite.

En este contexto, en el 2003, se aprobd el endeudamiento con el BID para ejecutar el Programa
de Modernizacién y Descentralizacién del Estado (PMDE), con el objetivo de apoyar una efectiva
modernizacion y descentralizacion de la administracion publica en el Peru. La ejecucién de este
programa continud con el nuevo gobierno del 2006, el cual impulsé una reforma estatal a través
de la creacién de la Comision Presidencial de Reforma del Poder Ejecutivo (COPRE) para otorgar
y promover una ejecucion agil del proceso a nivel del Poder Ejecutivo. Esta comision se convirtid
en un espacio para la organizacion de talleres sobre la modernizacién del Estado, llevados a cabo
por la PCM y el BID. En estos talleres se desarrollaron debates profundos sobre los desafios en
cuanto al empleo publico, la reingenieria de las entidades gubernamentales y la simplificacién de
tramites para mejorar la atencion al ciudadano. Respecto a este Ultimo tema, se presentaron las
experiencias exitosas del Estado de Bahia en Brasil y de la Ciudad de Bogota en Colombia, que
ofrecian nuevos enfoques para la prestacion de servicios publicos (PCM, 2009a)2.

En ambos casos las experiencias estaban relacionadas con la creacién de centros integrados de
atencién al ciudadano en los que diversas instituciones publicas y privadas compartian la misma
infraestructura fisica y tecnoldgica para ofrecer servicios a la poblacion. El enfoque brasilefio
conocido como el "Shopping de Servicios Publicos" cambid la percepcién de una Administracién
Publica ineficaz y burocratica al priorizar la atencidon al ciudadano con calidad, eficiencia y
capacidad de resolucion. Este concepto revoluciond la prestacién de servicios publicos al romper
el paradigma de una administracién ineficiente y burocratica. Este modelo brasilefio se hizo
famoso a nivel internacional y fue reconocido por la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU)
y el Banco Mundial (BM) como un ejemplo a seguir para los paises en desarrollo. Colombia, por
su parte, implementd un modelo de atencién al ciudadano similar en las unidades del Super-

2 Estudio de Proyecto de Inversién Publica a nivel de perfil del Centro MAC Lima Norte realizado por la Presidencia de
Consejo de Ministros en el 2009, en el marco del Programa de Modernizacién y Descentralizacion del Estado.
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CADE, un proyecto de la Alcaldia de Bogota que se inaugurd en 2004 y obtuvo reconocimiento
por su eficiencia en la prestacion de servicios publicos en la capital del pais (PCM, 2009a)°.

Ante el andlisis de estas experiencias internacionales, durante la presentacion de los
Lineamientos de Politica sobre la Reforma y Modernizacion del Estado, el presidente de la
Republica anuncia la creacién de una propuesta llamada “Mejor Atencion al Ciudadano — MAC”.
Ese mismo afio se envid una mision de especialistas a Bogota para conocer la experiencia de la
Alcaldia Mayor y su politica de servicios de atencion al ciudadano. Como resultado de esta visita
y las reflexiones derivadas de los talleres ejecutados como parte de la nueva gestion, se concluyd
gue los modelos exitosos adoptados en otros paises podrian ser adaptados y aplicados en el Perd,
lo que llevaria a una mejora en la atencién y una mayor eficiencia en la prestacion de servicios a
un menor costo. En este contexto y a raiz de reuniones entre la PCM y el MTPE, se decidio
modificar la estrategia de implementacion del programa MAC. El propdsito fundamental de estos
ajustes fue el fortalecimiento de los servicios relacionados con la formalizacion y desarrollo
empresarial, los cuales eran proporcionados por el programa "Mi Empresa" del MTPE. Como
resultado de esta decisién se crearia el Mddulo de Mejor Atencién al Ciudadano de la Micro y
Pequefia (MACMYPE), siendo su enfoque principal la provisién de servicios de apertura de
negocios y desarrollo empresarial (PCM, 2009a)2.

En esa linea, en el 2009, se establecid a través de la Resolucidn Ministerial N° 465-2009-PCM, la
creaciéon del Grupo de Trabajo Multisectorial, cuya misién principal fue viabilizar la
implementacion del proyecto MACMYPE (PCM, 2009b). Este grupo estuvo compuesto por
miembros de la Secretaria de Gestion Publica (SGP) y representantes de distintas entidades
publicas. Asimismo, en linea con la Politica Nacional de Simplificacion Administrativa, se aprobd
el Plan Nacional de Simplificacién Administrativa, que establecid dentro de sus objetivos
estratégicos la creacién de “accesos multicanal para los procedimientos y los servicios
administrativos” (PCM, 2010a), lo cual dio origen a la implementacion del MACMYPE, el cual
creado oficialmente a través del Decreto Supremo N° 091-2011-PCM. Desde su concepcion, se
planted como una estrategia multicanal con el objetivo de ofrecer a los ciudadanos y empresas
diversas opciones. Los canales contemplados fueron: presenciales (fijos e itinerantes), telefénicos
y virtuales.

Paralelamente a la aprobacién de este marco normativo, se dio la implementacion del primer
Centro MACMYPE, para lo cual previamente se realizaron estudios de oferta y demanda con el
objetivo de determinar los servicios que se brindarian a la ciudadania. En ese sentido, en
noviembre del 2010 se inaugurd el primer Centro MACMYPE en el Centro Comercial Plaza Norte,
en el distrito limefio de Independencia. El objetivo principal de este Centro MACMYPE era facilitar
el proceso de constitucién o formalizacién de empresas. Para esto, el Centro MACMYPE contaba
con una pasarela de servicios de 19 entidades publicas y privadas, tales como Banco de la Nacidn,
SUNAT, SUNARP, RENIEC, SIS, MTC, MTP, INDECOPI, Ministerio de Produccién, Ministerio del
Interior, EsSalud, Colegio de Notarios, entre otros. Durante los dos primeros afios de
funcionamiento de este Centro MACMYPE, se atendieron a mdas de 550,000 personas, y en el
primer afio de operacidon del canal telefénico vy virtual, se registraron 41,396 y 55,032 atenciones
respectivamente (Contreras, 2015). Segun las estadisticas registradas la mayoria de las personas
gue comenzaron a acudir al Centro MACMYPE de Lima Norte lo hizo principalmente para

3 Estudio de Proyecto de Inversién Publica a nivel de perfil del Centro MAC Lima Norte realizado por la Presidencia de
Consejo de Ministros en el 2009, en el marco del Programa de Modernizacién y Descentralizacion del Estado
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satisfacer otras demandas ciudadanas, como la solicitud del DNI, la inscripcion del RUC, la emisién
de pasaportes, los certificados antecedentes policiales y penales, entre otros servicios. Ante esta
realidad, el modelo de la Estrategia MAC se adapto para atender estas necesidades adicionales y
ampliar su oferta de servicios (Asenjo, Contreras, Bazan y Raygada; 2021).

A raiz de la exitosa puesta en marcha del primer Centro MAC presencial en Lima Norte, surgio la
necesidad de adaptarse y evolucionar de manera continua para garantizar la calidad de los
servicios. Esto resulté ain mas importante debido a que el acceso a informacién integral de los
servicios seguia siendo limitado para el ciudadano, y persistia una falta de coordinacion efectiva
entre diversas entidades gubernamentales y sectores en el marco de la Estrategia MAC. Ademas,
la cultura y el compromiso con el servicio al ciudadano todavia no estaban arraigados en la
mentalidad de los servidores publicos (Informe de postulacién CAD, 2018). Otro hecho que ayudo
a repensar la Estrategia MAC fue que, si bien era posible encontrar los servicios en un mismo
lugar, estos estaban enfocados en micro y pequefias empresas (MYPES) y no se integraban bajo
una légica de cadena de valor. Por lo tanto, se hizo necesario establecer cadenas de valor para
abordar otras necesidades y demandas cotidianas de la ciudadania, como educacion y empleo.

Periodo de réplica y consolidacion 2012 — 2019:

El éxito alcanzado por el Centro MAC Lima Norte marcé el comienzo de un periodo de réplicas de
la Estrategia MAC a nivel nacional. La PCM disefié una estrategia que implicaba la participacion
de los gobiernos regionales, siguiendo un enfoque similar al que se habia observado en
experiencias exitosas a nivel internacional. En respuesta a esta necesidad de colaboracién, se
buscaron aliados, y uno de los primeros en unirse fue el Gobierno Regional del Callao. Este
Gobierno Regional asumid la responsabilidad de implementar el segundo Centro MAC, el cual
comenzd a operar en agosto del 2012 y el cual en su primera semana de funcionamiento atendié
a aproximadamente 2,400 personas. Posteriormente, se unid a esta modalidad de convenio la
Municipalidad Distrital de Ventanilla. En diciembre del 2012 suscribié un acuerdo marco de
cooperacién interinstitucional con la PCM con el propdsito de implementar el Centro MAC
Ventanilla, el cual fue inaugurado en febrero de 2014. Siguiendo esta misma linea de réplica, en
diciembre de 2014 se inaugurd el cuarto Centro MAC en Piura, el cual se convirtié en el primer
centro implementado a través del mecanismo de obras por impuestos (Contreras, 2015).

Es importante resaltar que una de las principales diferencias entre el primer Centro MAC de Lima
Norte y los tres nuevos Centros MAC de ese periodo radicé en el enfoque de los servicios
ofrecidos. Estos nuevos Centros MAC ya no se limitaban exclusivamente a la gestién de tramites
relacionados con MYPES, sino que se amplié la vision para abarcar una diversidad de servicios
provenientes de distintas entidades, creando asi una cadena de valor mas completa y beneficiosa
para los ciudadanos (Informe de postulacion CAD, 2018). Ademas, dado que la implementacién
del primer Centro MAC implicé una estrecha y ardua gestion con empresas privadas, se busco
gue los gobiernos regionales tuvieran la capacidad de gestionar financiamientos con el sector
privado, incluyendo centros comerciales, y que los Centros MAC fueran administrados por dichos
gobiernos regionales.

En ese marco, con el objetivo de potenciar las ventanillas Unicas y la Plataforma MAC, se
promulgé el Decreto Legislativo N° 1211. Este decreto establecié el marco normativo para la
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integracion de los servicios y procedimientos del Estado, tanto presenciales como virtuales,
dentro de los cuales se encuentra la Plataforma MAC (PCM, 2015). Asimismo, con el cambio de
gobierno en el 2016, la consolidacion de la Estrategia MAC a nivel nacional recibié un nuevo
impulso. Durante el discurso de investidura del Presidente del Consejo de Ministros, se planted
como objetivo la creacion de 24 Centros MAC a nivel nacional, asegurando la existencia de al
menos un Centro MAC en cada region del pais. Este anuncio fue un elemento fundamental para
priorizar la satisfaccién de las necesidades del ciudadano vy situarlo en el centro de las
preocupaciones de la administracion publica. Este enfoque se materializd en diversas iniciativas,
como la creacién del Gob.pe como plataforma Unica de consulta de tramites ante el Estado, la
creacion de la Secretaria de Gobierno Digital, la creaciéon de la pasarela de pago del Estado
(pdgalo.pe), el lanzamiento del laboratorio de innovacién para los servicios al ciudadano, la
aprobacién del anadlisis de "calidad regulatoria" y la implementacion de Centros MAC.

En esa linea, la envergadura de este encargo generd un cambio en la comprension y gestion de
los Centros MAC. Como se verd a detalle en los siguientes parrafos, se emprendieron esfuerzos
para simplificar la coordinacion con las entidades publicas participantes mediante la aprobacion
de estandares de servicio y la suscripcion de clausulas de adhesion para la incorporacion de
entidades a los Centros MAC, en lugar de la firma de convenios marco y especificos. Ademas, se
asignaron recursos en la propuesta de inversion publica con el fin de crear una central de
monitoreo unificada de servicios que abarcara todos los Centros MAC. En términos normativos,
se realizaron ajustes para fortalecer los Centros MAC, convirtiéndolos en el centro principal de
servicios del Poder Ejecutivo. Para lograr esto, se prohibié la apertura de oficinas sin la
autorizacion de la Secretaria de Gestion Publica (SGP) y se facilitd la modalidad de
implementacién de los Centros MAC a través de locales comerciales equipados con el alquiler
"llave en mano". Asimismo, se habilitd, a través de una modificacion en la Ley del Procedimiento
Administrativo General contenida en el Decreto Legislativo N° 1272 en los articulos referidos a la
delegaciéon de competencias, para que parte de la gestion de los trdmites pueda ser asumido
entre entidades publicas con el objetivo de incrementar la cantidad de servicios provistos y
entidades participantes en los Centros MAC®.

En el 2017, se inaugurd el quinto Centro MAC en Lima Este, cuyo financiamiento provino de
recursos del Proyecto PNUD y fue administrado directamente por la PCM. Posteriormente, en el
2018, se inaugurd un Centro MAC en Arequipa, el cual también fue implementado mediante el
mecanismo de obras por impuestos bajo la administracion del Gobierno Regional de Arequipa.

Pese a que la estrategia de involucrar a los gobiernos regionales en la administracién de los
Centros MAC estuvo inspirada en experiencias internacionales, en el contexto peruano se
encontraron obstaculos significativos. La volatilidad y cambios frecuentes en la gestion de los
gobiernos regionales planteaban un riesgo potencial para garantizar los estdndares de calidad de
la Plataforma MAC. En esa linea, como resultado de los problemas surgidos en el Centro MAC

4 El Decreto Legislativo 1272, que modificd la Ley 27444 Ley del Procedimiento Administrativo General, incorporé en el
articulo 67 sobre la delegacién de competencia, el numeral 67.1 con el siguiente texto: “Las entidades pueden delegar
el ejercicio de competencia conferida a sus érganos en otras entidades cuando existan circunstancias de indole técnica,
econdmica, social o territorial que lo hagan conveniente (..) y simultdneamente se modificd el numeral 67.2 para
restringir la “atribucion esencial” y por ende indelegable a la “resolucién de recursos administrativos en los érganos que
hayan dictado los actos objeto de recurso, y las atribuciones a su vez recibidas en delegacion”. De esa forma, se abrid la
posibilidad de delegar hacia la PCM la tramitacion de acciones que estuvieran claramente normalizadas via aplicaciones
de tecnologia, con la intencién de facilitar que mas entidades puedan encargar sus tramites a la PCM en tanto gestora
de los Centros MAC.
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Arequipa para su sostenibilidad, de manera conjunta con el Gobierno Regional, se tomé la
decisién de que este centro fuera administrado por la PCM; lo que se concretd en diciembre de
2018, mediante la suscripcion de un convenio de transferencia y la operacion de transferencia
inicié a partir del 1 de enero de 2019. Este hecho dejé como leccién aprendida que la
sostenibilidad de los Centros MAC y de la estrategia, requeria de la administracion de la PCM a
fin de coordinar con los otros actores y de garantizar los estandares de calidad.

Como se vio en el periodo anterior, los cambios en la operaciéon de la Plataforma MAC se
realizaron de manera simultdnea con la aprobacién de normas para fortalecer el marco
normativo de la Estrategia MAC y promover su consolidaciéon. En este periodo se promulgaron
tres normas importantes. En septiembre de 2018 se aprobd el Decreto Legislativo N° 1447 que
modificd el Decreto Legislativo N° 1211, y que, entre otros establecié disposiciones para la
implementacion y operacion de la Plataforma MAC y para su financiamiento. Asimismo, a través
del Decreto Supremo N° 044-2019-PCM y Decreto Supremo N° 090-2019-PCM, se aprobd el Texto
Unico Ordenado del Decreto Legislativo N° 1211y el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1211,
respectivamente; mediante el cual se desarrollan, entre otros, las funciones y roles de las
entidades que participan de la Plataforma MAC, asi como aspectos vinculados con la
implementacion, operacién y financiamiento de los canales de atencién (PCM, 2019a).

Asimismo, es importnate mencionar el Reglamento del Decreto Legislativo N° 1211, a través del
cual se definieron los canales de atencién de la Plataforma MAC, siendo los siguientes: (i) canal
de atencion presencial (Centros MAC), (ii) canal de atenciéon no presencial (Al6 MAC y Portal
MAC), vy (iii) canal de atencidon mixto (MAC Express). Ademas de establecer estos canales de
atencion, el Reglamento definié los roles y atribuciones de las entidades participantes, tanto
publicas como privadas, y detallé el desarrollo de cldusulas de adhesién y acuerdos de nivel de
servicio, entre otros aspectos de importancia para el funcionamiento de la Plataforma MAC.

Asimismo, otro hito importante durante este este periodo fue la aprobacion del endeudamiento
externo con el BID, a través del Decreto Supremo N° 181-2018-EF. Este financiamiento respaldé
el Proyecto "Mejoramiento y Ampliacion de los Servicios de Soporte para la Provision de los
Servicios a los Ciudadanos y las Empresas, a Nivel Nacional" (PROMSACE). El objetivo principal de
este proyecto fue mejorar y ampliar los servicios de soporte para la prestacion de servicios a
ciudadanosy empresas, con el propdésito de reducir los costos de transaccion. En el marco de este
proyecto, se creé la Unidad Ejecutora 018: Mejoramiento de Servicios a Ciudadanos y Empresas,
mediante la Resolucion Ministerial N° 327-2018-PCM, la cual incluyé como linea de accion la
implementacién de 11 Centros MAC (PCM, 2018c). Es importante sefialar que, aunque
PROMSACE se consignd en el 2018, pasaron varios afios después de su aprobacién para la
implementacion de los Centros MAC planificados debido a diversos desafios, principalmente de
caracter administrativo. Este financiamiento sentaria las bases para el periodo de expansién de
la Estrategia MAC.

Durante este periodo, otro hecho relevante se dio en el 2018, cuando la Estrategia MAC obtuvo
el reconocimiento de Buena Practica de Gestion Publica en la categoria Servicio de Atencion al
Ciudadano y el de Cooperaciéon Publico- Publico, otorgado por la organizacién Ciudadanos al Dia
(CAD).
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Ademas, es importante resaltar que, en paralelo al desarrollo del marco normativo y de la
implementacion del canal presencial y no presencial de la Plataforma MAC, en el afio 2018, se
cred un nuevo canal, denominado MAC Express. Este canal surgié como respuesta a la
problematica identificada sobre cdmo acercar los servicios a las zonas mas lejanas donde residen
los ciudadanos, sin imponer costos adicionales a las entidades publicas en términos de alquiler
de locales o contratacién de personal (Informe de postulacién CAD, 2021).

Durante un extenso periodo, los ciudadanos que residian en dreas remotas de las localidades se
enfrentaron a obstaculos significativos para acceder a los tramites y servicios gubernamentales.
Estos desafios surgian de la limitada accesibilidad a las sedes de las entidades publicas en las
ciudades y se veian exacerbados por las brechas de lectoescritura y conectividad que prevalecen
a nivel nacional (Informe de postulaciéon CAD, 2021).

Consciente de este problema, en 2017, la PCM llegé a la conclusién de que una solucién efectiva
seria diseflar un modelo de atencion digital en colaboracion con las municipalidades, Plataformas
Itinerantes de Accion Social (PIAS) y Tambos; para lo cual, se coordiné con el Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS). Esto permitiria a los ciudadanos acceder a los tramites y
servicios en sus propias comunidades, caserios y centros poblados. Esto fue posible porque en
simultdneo se habia dado impulso a la digitalizacién de los tramites del Gobierno Nacional. Como
resultado de esta iniciativa, en 2018 se inauguré el primer MAC Express en una agencia de la
Municipalidad Distrital de Santa Anita. Luego, en 2019, se inicié la implementacién de este canal
en Tambos y PIAS. Asi pues, los beneficios significativos obtenidos a través del canal mixto MAC
Express fueron reconocidos en el 2022 con la certificacién como Buena Practica en Gestién
Publica, en la categoria de Cooperaciéon Publico — Publica, otorgada por la organizacion
Ciudadanos al Dia (CAD).

Periodo de expansion 2020 — actualidad:

Posteriormente al periodo de réplica y consolidacién, y siguiendo el objetivo de contar con al
menos un Centro MAC en cada region del pais se inicié una etapa de expansién de la Plataforma
MAC.

Utilizando recursos ordinarios de la PCM, se implementaron dos Centros MAC nuevos. Uno de
ellos fue el Centro MAC Lima Sur, el cual comenzdé a operar en 2020, y el otro fue el Centro MAC
Cajamarca en 2021. Estos dos Centros MAC desempefiaron un papel crucial en la mejora de la
Plataforma MAC, ya que a partir de su implementacion se logré estandarizar las especificaciones
técnicas para futuros Centros MAC. Ademas, se registraron avances significativos en los sistemas
administrativos del Estado, especialmente en los ambitos de inversién, en el que, se cred un
codigo Unico para los Centros MAC implementados con recursos de PROMSACE. Asimismo, se
desarrolld un instrumento legal llamado "Convenio de Cesion de Uso y Acondicionamiento®, para el
cual se debe seguir el procedimiento establecido en la Resolucion Directoral N° 056-2021-

> Este instrumento se suscribe con un proveedor cuando el costo de arrendamiento ofertado durante el proceso de
seleccidn es igual a cero, lo cual implica que no es aplicable la Ley de Contrataciones del Estado.
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PCM/OGA®. Estos logros representaron avances significativos en el sistema administrativo del
Estado y proporcionaron informacién valiosa para la implementacion de los Centros MAC
siguientes (PCM, 2021b).

Através de los recursos obtenidos mediante el endeudamiento externo con el BID, entre los afios
2021y 2022, se logrd implementar 5 Centros MAC: Centro MAC Loreto, Hudnuco, La Libertad,
Moquegua y Ucayali, y en el 2023 se implementaron los Centros MAC Junin y Cusco.

Otro hito importante durante esta fase fueron los ajustes realizados como consecuencia de la
pandemia por la COVID-19, la cual tuvo impacto en la operacion de la Plataforma MAC. En primer
lugar, la inmovilizacién social obligatoria y el cierre temporal de algunas entidades publicas
resultaron en una disminucion considerable en el nimero de atenciones de los Centros MAC.
Durante seis meses, los Centros MAC se vieron obligados a suspender la atencion presencial, lo
gue redujo las atenciones anuales en un 72% en el 2020. Ante esta situacion de incertidumbre,
la Plataforma MAC implementd diversas acciones para, dentro de sus competencias, suplir la
brecha de atencion generada por la falta de acceso a las diferentes entidades publicas y, se buscd
fortalecer otros canales de atencidn que, si bien ya existian en afios anteriores, no habian sido
suficientemente priorizados (Asenjo, Contreras, Bazan y Raygada; 2021).

En ese sentido, durante la pandemia, se decidio fortalecer los canales no presenciales, tanto el
Al6 MAC como el Portal MAC. A través de estos medios, los ciudadanos recibieron orientacion
sobre sus tramites en diversas entidades publicas, y, dependiendo del nivel de digitalizacién del
servicio, pudieron realizar sus trdmites de manera electrénica. Asimismo, se fortalecioé el canal de
atencién mixto MAC Express, que, respetando todas las medidas de bioseguridad para prevenir
la propagacion de la pandemia, continud atendiendo las necesidades y solicitudes de los
ciudadanos durante la inmovilizacion social obligatoria. Estos MAC Express, ubicados en algunas
municipalidades, Tambos y PIAS, generaron mas de 1,900 atenciones a nivel nacional (Asenjo,
Contreras, Bazan y Raygada; 2021).

Asi pues, si bien los tres canales han ido surgiendo de manera paulatina y se han constituido
formalmente como tales desde el 2019; ha sido durante la pandemia, que se ha fortalecido y
constatado laimportancia de los canales de atencién semipresencial y no presencial en el proceso
de satisfacer las demandas ciudadanas con una atencién de calidad y ofreciendo un servicio
innovador, relevante y eficiente.

En la actualidad, la Plataforma MAC tiene como objetivo primordial acercar los servicios del
Estado al ciudadano, centrandose en satisfacer sus necesidades y ofreciendo tres canales de
atencién: presencial, mixto y no presencial, seglin las preferencias y caracteristicas de los
ciudadanos. La estrategia establece la presencia de un Centro MAC en cada capital de las regiones
del pais, con la excepcion de Lima, donde dada su alta densidad poblacional, se contempla la

6 Segln esta Resolucién que aprueba el “Procedimiento para la eleccion del proveedor con quien se suscribira el
convenio de cesién en uso de un inmueble y acondicionamiento de los Centros de Mejor Atencién al Ciudadano
(Centros MAC) a costo S/ 0.00“, si el informe de la Oficina de Asuntos Administrativos (OAA)-actualmente Oficina de
Abastecimiento- concluye la existencia de dos o mas ofertas presentadas para la suscripcién de un convenio, las
actuaciones estaran a cargo de un Comité Técnico (conformado por representantes de la Oficina General de
Administracién y de la Subsecretaria de Calidad de Servicios- SSCS) y si solo es una oferta, las actividades estaran a
cargo de la OGA. En el primer caso, el Comité invita a presentar propuestas a las empresas que presentaron cotizacion
igual a 0, y en caso de empate se efectla un sorteo, que es publico.
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existencia de multiples Centros MAC. Este canal presencial se enfoca principalmente en reducir
los tiempos y costos de los tramites, proporcionando una pasarela de servicios de diferentes
entidades en un mismo espacio fisico. Por otro lado, los MAC Express tienen como publico
objetivo principalmente a las poblaciones rurales del pais. Por ultimo, el canal no presencial busca
atender consultas, programacion de citas, informacién de tramites, asi como informacién
adicional sobre servicios brindados, principalmente a ciudadanos que prefieren una atencion no
presencial. De tal modo, la Plataforma MAC se configura como un modelo de atencién cuyo
propdsito fundamental radica en acercar los servicios gubernamentales al ciudadano. Este
objetivo tiene un enfoque central en la prestacion de servicios de alta calidad, lo que a su vez se
traduce en un significativo ahorro de tiempo y costos para los ciudadanos en el proceso de acceso
a los servicios estatales (Asenjo, Contreras, Bazdn y Raygada; 2021). Actualmente, se encuentra
en funcionamiento un total de 15 Centros MAC, 104 MAC Express, y el Al6 MAC vy el Portal MAC,
gue brindan una cobertura de alrededor de 200,000 atenciones en promedio. Esta consolidacién
y expansion de la Plataforma MAC ha sido posible gracias al liderazgo y compromiso politico de
las autoridades, el financiamiento para su implementacion y operacion, asi como el trabajo del
personal técnico que ha estado involucrado en su desarrollo y que ha buscado la
institucionalizacidon de Estrategia MAC como politica publica. En el siguiente grafico, se presenta
una linea de tiempo estratégica de la Plataforma MAC.
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Grafico 2. Linea de tiempo de la Plataforma MAC.
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Plataforma de Mejor Atencion al Ciudadano

La Plataforma MAC tiene como finalidad acercar el Estado a los ciudadanos de manera efectiva,
centrandose en satisfacer sus necesidades. Es una estrategia multicanal que ofrece tres canales de
atencién: presencial, mixto y no presencial, teniendo en cuenta las preferencias y caracteristicas de
los ciudadanos. En esencia, la Plataforma MAC se esfuerza por brindar un servicio de alta calidad que
se adapte a las necesidades de los ciudadanos, representando un gobierno centrado en el ciudadano
y accesible para ellos (Asenjo, Contreras, Bazan y Raygada; 2021).

Uno de los pilares fundamentales de esta iniciativa es proporcionar una atencién de calidad, teniendo
en cuenta factores que influyen en la satisfaccion de las personas, como un buen trato durante la
atencién, informacién precisa y oportuna, un ambiente agradable, tiempos de espera y gestion
eficientes, cumplimiento de pasos, resultados satisfactorios de la gestidn, accesibilidad y confianza.
Estos factores son la base de la experiencia MAC (Asenjo, Contreras, Bazan y Raygada; 2021).

La Plataforma MAC, con el fin de cumplir su objetivo central, se apoya en una estructura organizativa
efectiva, dirigida por la Subsecretaria de Calidad de Servicios (SSCS’) de la SGP. La SSCS es la unidad
organica a cargo de llevar a cabo las acciones necesarias para la direccion, administracion,
implementacion, operacién y supervision a nivel nacional de los canales de atencién de la Plataforma
MAC. Ademads, es responsable de la tarea de ampliar y optimizar los procedimientos y la provision de
servicios bajo la estrategia de acceso multicanal de la Plataforma MAC (PCM, 2021a). Para que la
Plataforma MAC alcance su objetivo central, la SSCS se estructura de la siguiente manera:

e Unidad Formuladora de la SGP: en el contexto de la Plataforma MAC, tiene la responsabilidad
de elaborar el estudio de preinversion de los Centros MAC, realizar el monitoreo vy
seguimiento en todo el proceso de implementacion. Asimismo, esta unidad representa al
area usuaria en las gestiones de recepcién del Centro MAC una vez que ha sido
implementado. Estd compuesta por un coordinador y personal técnico (especialistas en
arquitectura, electricidad, mecdanica y comunicaciones) .

e Unidades Ejecutoras: dentro del marco de la Plataforma MAC, existen dos Unidades
Ejecutoras. La primera es la Unidad Ejecutora de Inversiones 003 — Oficina General de
Administracién, que opera bajo la Secretaria General de la PCM y se encarga de implementar
los Centros MAC utilizando recursos ordinarios de la PCM. La segunda es la Unidad Ejecutora
018 - PROMSACE, y esta a cargo de implementar los Centros MAC financiados con recursos
provenientes del BID-PROMSACE. Ambas Unidades Ejecutoras tienen responsabilidades que
incluyen la elaboracién del expediente técnico o documentos equivalentes para el proyecto
del Centro MAC, la ejecucién tanto fisica como financiera del proyecto del Centro MAC, el
mantenimiento actualizado de la informacidn de las inversiones en el Banco de Inversiones
durante la fase de ejecucion vy, finalmente, la liquidacion y el cierre del proyecto de
implementacion del Centro MAC.

7 Esta unidad organica depende de la SGP fue creada en el 2017, como parte de la nueva estructura orgénica de la PCM.
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e Unidad Funcional de la Plataforma MAC: estd bajo la dependencia de la SSCS de la SGP, es la
unidad encargada de operar y mantener los canales de atencién de la Plataforma MAC. Entre
sus funciones destacan: proponer y llevar a cabo acciones que contribuyen a ampliar y
optimizar la integracion de servicios ofrecidos por entidades a nivel nacional, regional y local
en la Plataforma MAC. Asimismo, tiene como responsabilidad coordinar, planificar y ejecutar
las acciones relacionadas con la administracién, implementacién, operacion, mantenimiento,
seguimiento y evaluacién de la gestion de los canales de atencidn a nivel nacional, dentro de
su ambito de competencia y siguiendo los estandares de calidad de servicio establecidos.
La Unidad Funcional de la Plataforma MAC esta compuesta por un Coordinador y un equipo
central que se distribuye de la siguiente manera:

Grafico 3. Organigrama de la Unidad Funcional de la Plataforma MAC
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Fuente: Presentacion - PLATAFORMA MAC 2023 — MICS
Elaboracion propia

e Equipo de Calidad de Servicios: Equipo responsable de establecer acciones de procesos
y mejora continua (Acuerdos de Nivel de Servicio, estudios de calidad de servicios,
supervision a la Plataforma MAC, capacitacion), y gestion de la informacién
(instrumentos de gestion y andlisis de informacion).

e Equipo de operacion:

0 Centros MAC: encargado de efectuar las coordinaciones con entidades
participantes, realizar capacitaciones a asesores de servicios, supervisién del
cumplimiento de las Clausulas de Adhesion y Acuerdos de Nivel de Servicio; asi
como la gestidon de incidencias de los Centros MAC.

0 MAC Express: responsable de dar asistencia técnica para la implementacion de
nuevos MAC Express, realizar capacitaciones a asesores de servicios, supervisiéon del
cumplimiento de las Cladusulas de Adhesion y Acuerdos de Nivel de Servicio; asi
como la gestion de incidencias de los MAC Express.

O0Al6 MAC vy Portal MAC: responsable del monitoreo, supervision vy
complementariedad de los canales no-presenciales con los otros dos canales de
atencion.
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Ahora bien, reconociendo que esta es una estrategia multicanal, en esta seccion para fines practicos,
se describe y analiza los hitos claves de la Plataforma MAC por cada canal de atencion. Para ello, a
partir de la informacion secundaria y de la informacién primaria recogida en las entrevistas, se analiza
como se implementa y opera cada canal de atencién y los factores claves para el éxito.

Canal Presencial: Centro MAC

Los Centros MAC son espacios fisicos de atencién en los que se prestan servicios (orientacion,
tramitacion de procedimientos y servicios de atencion al ciudadano) de diversas entidades publicas
en un mismo lugar.

Los Centros MAC, como canal presencial, fueron creados junto a los dos canales (telefénico y virtual)
como parte de la estrategia denominada “Mejor Atencién al Ciudadano”, mediante el Decreto
Supremo N° 091-2011-PCM, con la finalidad de ampliar y optimizar los servicios del Estado para una
mejor atencién al ciudadano a través de accesos multicanal.

Alcance de los Centros MAC

En los mas de 13 afios desde la creacion de esta estrategia, los Centros MAC se han expandido a lo
largo del pais. Actualmente, estan operando 15 Centros MAC en 12 regiones y 4 Centros MAC estan
en proceso de implementacion. El primer canal presencial fue el Centro MAC Lima Norte, inaugurado
el 29 de noviembre del 2010, en el Centro Comercial Plaza Lima Norte.

Tabla 2. Lista de Centros MAC a nivel nacional

Centros MAC Fecha de inicio de operaciones

1. MAC Lima Norte (i d | distrito d
ima c?r e (inaugura o'en.e istrito de 29 de noviembre del 2010
Independencia y mudado al distrito de Comas)

2. MAC Callao (distrito de Bellavista) 13 de agosto del 2012
3. MAC Ventanilla (distrito de Ventanilla) 10 de febrero del 2014
4. MAC Piura (distrito de Piura) 16 de diciembre del 2014

5.MAC Lima Este (inaugurado en el distrito de El

12 de junio del 2017
Agustino y mudado al distrito de Santa Anita) J

6. MAC Arequipa (distrito de Paucarpata) 02 de setiembre del 2018
7.MAC Lima Sur (distrito de San Juan de

Miraflores) 19 de octubre del 2020
8. MAC Cajamarca (distrito de Cajamarca) 06 de agosto del 2021
9. MAC Loreto (distrito de Punchana) 24 de enero del 2022
10.MAC Moquegua (distrito de Mogquegua) 23 de marzo del 2022
11.MAC Huanuco (distrito de Huanuco) 09 de febrero del 2022
12.MAC La Libertad (distrito de Trujillo) 25 de agosto del 2022
13.MAC Ucayali (distrito de Yarinacocha) 14 de noviembre del 2022
14.MAC Junin (distrito de Huancayo) 02 de mayo del 2023
15.MAC Cusco 23 de octubre 2023
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Centros MAC Fecha de inicio de operaciones

16.MAC Ancash En proceso de implementacién
17.MAC Puno En proceso de implementacién
18.MAC Ica En proceso de implementacién
19.MAC Ayacucho En proceso de implementacién

Elaboracion propia

Esta expansién ha consistido no solo en implementar y poner en operaciéon Centros MAC en mas
regiones, sino también en un crecimiento sustancial tanto en la cantidad de entidades participantes
como en la variedad de servicios ofrecidos. Inicialmente, el primer Centro MAC contd con la
colaboracién de 18 entidades publicas que proporcionaban un total de 89 servicios. Con el avance y
la expansién de canales presenciales a nivel nacional, el nUmero de entidades publicas ha aumentado
considerablemente, y en la actualidad, los Centros MAC cuentan con la participacién de 50 entidades
publicas de los tres niveles de gobierno que ofrecen a los ciudadanos alrededor de mas de 570
servicios (Para obtener informacion detallada sobre las entidades y los servicios que ofrecen, consulte
los Anexos 2y 3). Asi pues, las entidades participantes son: Banco de la Nacion, Seguro Social de Salud
(EsSalud), Instituto Nacional Penitenciario (INPE), Ministerio de Relaciones Exteriores, MTPE, Poder
Judicial, Seguro Integral de Salud (SIS), Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil (RENIEC),
Superintendencia Nacional de Migraciones, Superintendencia Nacional de Registros Publicos
(SUNARP), Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT); ademas, dependiendo
del MAC, se pueden realizar gestiones con otras entidades locales tales como un gobierno regional
(por ejemplo: Gerencia Regional de Trabajo y Promocion del Empleo, Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones, Gerencia Regional de Comercio Exterior Turismo y Artesanias,
Gerencia Regional de Produccion), municipalidades, servicios de administracién tributaria, empresas
de servicio publico del rubro de electricidad; asi como, empresas prestadoras de servicios de
saneamiento.

Asimismo, este crecimiento ha tenido un efecto significativo en el aumento de las atenciones
brindadas por los Centros MAC, registrandose aproximadamente mas de 21,834,110 atenciones
durante los primeros nueve afios de existencia de los Centros MAC. Sin embargo, es importante
resaltar que la pandemia de la COVID-19 y las medidas de inmovilizacién social obligatoria resultaron
en una disminucién notable en el nimero de atenciones proporcionadas por los Centros MAC. La
suspension temporal de la atencion presencial en estos centros durante un periodo de seis meses
limitd las oportunidades de los ciudadanos para llevar a cabo sus gestiones de manera presencial
(Asenjo, Contreras, Bazan y Raygada; 2021).

En esalinea, las atenciones brindadas por los Centros MAC experimentaron una reduccion sustancial
durante el afio 2020, periodo de inmovilizacién obligatoria y continud en el afio 2021 debido a las
restricciones de aforo impuestas como parte de las medidas de mitigacidon de riesgos de contagio en
respuesta a la pandemia de la COVID-19. No obstante, con la gradual superacién de la pandemia, las
atenciones han vuelto a mostrar una tendencia al alza, y hasta agosto del 2023, el nimero de
atenciones supera el registro de todo el afio anterior, teniendo aproximadamente 2,048,501
atenciones.
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Estrategia de los Centros MAC

La estrategia o modelo de los Centros MAC tiene dos grandes fases: (i) la implementacién vy (ii) la
operacién y mantenimiento. Es importante sefialar que, a lo largo de los afios de operacion de los
Centros MAC, la estrategia de implementacion, asi como el funcionamiento se ha ido adaptando,
considerando los cambios normativos, fuentes de financiamiento y también lecciones aprendidas o
mejoras que fueron surgiendo en el proceso. Por ello, en esta seccidn se aborda la evolucion de la
estrategia desde el primer MAC hasta la actualidad.

1. Modelo de implementacion de los Centros MAC

La implementacién de los Centros MAC a lo largo de estos 13 afios ha involucrado diversas estrategias
de implementacién, adaptadas en base a las experiencias previas y en, gran medida, por las fuentes
de financiamiento. En esta seccion, primero se hace un recuento de la implementacién de los
distintos Centros MAC a lo largo del periodo, para luego describir el proceso actual.

Centro MAC Lima Norte y primeras réplicas

El primer Centro MAC fue financiado con recursos provenientes del BID a través del PMDE. Este
proceso de implementacion del Centro MAC Lima Norte estuvo a cargo de la SGP y tomd
aproximadamente 20 meses, considerando los plazos desde la fase de planificacién y disefio del
proyecto piloto. El proyecto inicial implicé una inversion de S/. 4,000,000 de soles que se
distribuyeron a lo largo de seis etapas: disefio del proyecto, implementacion del Centro MAC,
articulacion interinstitucional, prestacion de servicios y el monitoreo y evaluacion de la calidad de los
servicios (Contreras, 2015).

A partir de las lecciones aprendidas de la implementacion del Centro MAC Lima Norte, el proceso de
implementacion fue mejorado y adaptado para que pueda ser financiado por los gobiernos
regionales, bajo el acompafiamiento y asesoria de la PCM. Siguiendo esta linea de desarrollo, el 26
de agosto de 2012, un afio y medio después de la inauguracion del primer Centro MAC, se llevd a
cabo la implementacion del segundo Centro MAC. Este nuevo centro se materializé como resultado
de un convenio de cooperacién interinstitucional entre el Gobierno Regional del Callao y la PCM. La
inversién destinada a este canal presencial fue de aproximadamente S/. 2,000,000 de soles,
ocupando un area de 1,034 m2 en el Mall Aventura Plaza de Bellavista. En sus primeros meses, el
segundo Centro MAC contd con la participacién de 10 entidades gubernamentales y un total de 29
modulos de atencién (Contreras, 2015).

En ese mismo afio, la PCM establecié un nuevo convenio de cooperacién interinstitucional para la
implementacion de un tercer Centro MAC en colaboracién con la Municipalidad de Ventanilla. Este
tercer Centro MAC se inauguro el 10 de febrero de 2014 y contd con la participacion de 8 entidades
gubernamentales y 27 mddulos de atencidn, con una inversion de S/. 3,500,000 soles. En linea con
esta colaboracion, surgié una iniciativa conjunta entre el Gobierno Regional de Piura, una empresa
privada y la asesoria técnica y el apoyo de la PCM. Esta iniciativa dio lugar al establecimiento del
primer canal presencial bajo la modalidad de "Obras por Impuestos", el Centro MAC Piura, fue
inaugurado el 16 de diciembre de 2014 (Contreras, 2015). Adicionalmente, se llevd a cabo la
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implementacion de otros dos Centros MAC: el Centro MAC Lima Este y el Centro MAC Arequipa. El
Ultimo de estos también fue establecido mediante la suscripcién de un convenio de cooperacién
interinstitucional entre el Gobierno Regional de Arequipa y la PCM y bajo la modalidad de Obras por
Impuestos.

Durante esta primera etapa de réplicas, se evidenciaron dos aspectos relevantes: en primer lugar, se
evidencié una colaboracidén efectiva en aspectos de financiamiento y gestiéon entre Gobiernos
Regionales, Municipalidades, empresas privadas y la PCM; en segundo lugar, se resaltaron lasventajas
de establecer Centros MAC en centros comerciales, ya que los Centros MAC podrian funcionar como
“tiendas ancla”, atrayendo a una considerable cantidad de ciudadanos a visitar las instalaciones de
los centros comerciales. Este enfoque resulté particularmente atractivo para el sector privado, que
manifesto su interés en colaborar con el Estado en esta iniciativa y constituyd aspectos relevantes de
la posterior estrategia de implementacion.

A partir de 2020, se puede hablar de una segunda fase de expansién de los Centros MAC, en la cual
se establecié un modelo renovado de canales de atencidon presenciales. El propdsito de este nuevo
modelo era no solo mantener la implementacién de Centros MAC en centros comerciales debido a
los beneficios evidentes, sino también optimizar la distribucion y utilizacién de los espacios mediante
una zonificacion mas efectiva y la mejora de los estandares de los equipos tecnoldgicos en general
(Actor 4, comunicacion personal, 2023). Como parte de esta evolucién, con la implementacion del
Centro MAC Lima Sur se introdujo este nuevo disefio de Centro MAC que buscé actualizar la
distribucion de los espacios para hacerlos mas funcionales e incorpord el uso del canal mixto MAC
Express en los Centros MAC como una seccion tecnolégica de facil acceso para los ciudadanos. Estas
mejoras se implementaron en consonancia con la creacién de otros Centros MAC, como el Centro
MAC Cajamarca, que, al igual que el Centro MAC Lima Sur, fue financiado con recursos ordinarios de
la PCM.

Este nuevo modelo de implementacion se consolidd con la implementacion de los Centros MAC en
el marco de PROMSACE, el cual fue producto del endeudamiento externo del pais con el BID.

Centros MAC en el marco del financiamiento de PROMSACE

Incluir la implementacién de 11 Centros MAC en PROMSACE fue la estrategia de la PCM para la
expansion de la Plataforma MAC a nivel nacional. Con la aprobacion de PROMSACE, se cred la Unidad
Ejecutora 018: Mejoramiento de Servicios a Ciudadanos y Empresas?, la cual es la responsable de la
ejecucién de los Centros MAC incluidos en este proyecto. Inicialmente, la implementacién tuvo
ciertas dificultades a nivel administrativo como también para determinar las localidades en donde se
iban a implementar los Centros MAC.

Por un lado, a nivel de gestion, dado que en PROMSACE, los Centros MAC estan considerados como
una actividad vinculada a uno de los componentes del proyecto, se tuvo la dificultad de que todos
estaban incluidos en un mismo proyecto de inversidn, no se podia elaborar un estudio de inversién

8 La Unidad Ejecutora 018: Mejoramiento de Servicios a Ciudadanos y Empresas fue creada mediante la Resolucion
Ministerial N° 327-2018-PCM.
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por cada Centro MAC vy, dada su complejidad, se requeria contar con uno por cada Centro MAC en
donde se especifiquen todos los detalles técnicos de la etapa de preinversion. Es asi como, con el
apoyo del MEF, se disefié una figura “sui generis” denominada "Modelo Adecuado de Centro MAC"
o "Expedientillo", en el cual se conceptualiza el Centro MAC, se establece la ubicacién, el
dimensionamiento y los costos de este. Al igual que el estudio de preinversion, el “expedientillo” sirve
como insumo para la futura elaboracion del expediente técnico que se realiza en la fase de
habilitacion (Actor 29, comunicacién personal, 2023).

Otro de los principales desafios de la implementacion de los Centros MAC en el marco del PROMSACE
fue la identificacién de los locales para los centros. Antes de PROMSACE, la mayoria de los Centros
MAC se establecieron en centros comerciales y en ciudades de gran envergadura. Sin embargo, uno
de los objetivos de PROMSACE fue la implementacién de Centros MAC en aquellas regiones® con més
brechas de acceso a servicios y en zonas con mayores indices de pobreza; precisamente muchas de
estas regiones no cuentan con centros comerciales, por lo que el modelo tuvo que adaptarse (PCM,
20179). En esa linea, pese a los esfuerzos esto significd un gran desafio para la SGP, pues si bien en
algunas regiones existian locales regionales que podian ser destinados a los Centros MAC mediante
afectacién en uso, la mayoria tenian problemas de saneamiento fisico y legal, lo cual dificulté la
implementacién de los Centros MAC. El ejemplo de Huancavelica muestra bien esta situacion pues,
a pesar de la voluntad del gobierno regional de ceder un terreno, la implementacion del Centro MAC
ha enfrentado obstaculos debido a problemas de saneamiento fisico y legal, y hasta la fecha no se ha
concretado la implementacion. Otro ejemplo es el Centro MAC Ayacucho, en el cual se identificé un
local de propiedad del Gobierno Regional de Ayacucho, pero que estaba en posesion de la
Municipalidad Provincial de Huamanga; quien a su vez sefialaba que era el propietario en virtud de
los Acuerdos del Concejo Regional. Para avanzar, fue necesario formalizar la transferencia de
propiedad a la Municipalidad Provincial de Huamanga, asi como, liberar las cargas que pesaban sobre
el terreno para iniciar el proceso de solicitud de afectacion en uso. Posteriormente, el Concejo
Municipal aprobd la afectacion de uso, y entregd el local a la PCM para la habilitacion del Centro
MAC, actualmente se encuentra en proceso de implementacion. Sin embargo, todo este proceso
abarco aproximadamente tres afios. Es decir, la escasez de locales estatales con saneamiento fisico y
legal adecuado complica la expansién de la Plataforma MAC a nivel nacional.

Pese a los desafios, se logrd iniciar una ruta para la implementacion de los Centros MAC. A la fecha,
de los 11 Centros MAC programados en PROMSACE, 7 ya han sido materializados y estan en
funcionamiento (Centro MAC Loreto, Moquegua, Hudnuco, La Libertad, Ucayali, Junin y Cusco),
mientras que 4 estadn en proceso de implementacion.

% Segun el “Estudio de preinversion a nivel del Proyecto” del afio 2017, PROMSACE contempld la creacién de 11 nuevos Centros
MAC ubicados en las regiones: Iquitos, Puno, Apurimac, San Martin, Hudnuco, Ayacucho, Cerro de Pasco, Madre de Dios,
Mogquegua, Huancavelica y Amazonas.

10 Estudio de preinversion a nivel perfil del proyecto: Mejoramientoy ampliacién de los servicios de soporte para la provision de

los servicios a los ciudadanos y las empresas, a nivel nacional realizado en el 2007.
(*) Plazo de implementacidon que comprende layout, expediente técnico, ejecucion y entrega de obra.
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Tabla 3. Resumen de la implementacién de los Centros MAC
Elaboracién propia

Numero de meses de

Fuente de implementacién (plazos de Modalidad de

Centros MAC

financiamiento

acuerdo convenios
suscritos) *

implementacion

MAC Lima forte Recursos 20 meses IOARR-OGA-PCM.
(distrito de Comas) ordinarios
MAC Callao (distrito Recursos
de Bellavista) privados (CC Mall 4 meses Inversion privada
Aventura Plaza)

MAC Ventanilla Recursos propios - o
(distrito de Ventanilla) del Municipio 23 meses Administracién directa
MAC P|ur§ (distrito de Re;ursos 21 meses Obras por impuestos

Piura) privados
MAC Lima Este Recursos
(distrito de El ordinarios 8 meses IOARR-OGA-PCM.
Agustino)
MAC Arequipa Recursos
(distrito de ordinarios 12 meses Obras por impuestos
Paucarpata)
MAC Lima Sur (distrito Recursos
de San Juan de ordinarios 14 meses PI-OGA-PCM.
Miraflores)

MAC Cajamarca Recursos
(distrito de Cajamarca) ordinarios 14 meses PI-OGA-PCM.

MAC Moquegua PROMSACE

(distrito de 18 meses PI-PROMSACE-PCM.
Mogquegua)
MAC Loreto (distrito PROMSACE 18 meses PI-PROMSACE-PCM.
de Punchana)
MAC Huaanco (distrito PROMSACE 14 meses PI-PROMSACE-PCM.
de Huanuco)
MAC La Libertad PROMSACE 14 meses PI-PROMSACE-PCM.
(distrito de Truijillo)
MAC Uca.yall (distrito PROMSACE 14 meses PLPROMSACE-PCM.
de Yarinacocha)
MAC Junin (distrito de PROMSACE 14 meses PI-PROMSACE-PCM.
Huancayo)
MAC Cusco (distrito PROMSACE 6 meses PI-PROMSACE-PCM.
de Cusco)

Proceso de implementacién de un nuevo Centro MAC

Como se ha mostrado, a lo largo del desarrollo de los Centros MAC, se ha contado con diversas

fuentes de financiamiento en la implementacién de los canales de atencion presenciales. Sin

embargo, mas alla de estos mecanismos, es importante destacar que la PCM ha trabajado en la
estandarizaciéon de los procedimientos de implementacion, asi como, en la mejora continua de los
disefios y prototipos. Esto ha llevado a la creacién de especificaciones técnicas estandares para cada

SISTEMATIZACION DE LA ESTRATEGIA DE LA PLATAFORMA MAC

32



)

o

Presid 3 ‘
B dﬁ%cigg}g de Ministros ) w m S
Fal

A mejor atencién al ciudadano

tipo de Centro MAC, estableciendo asi un proceso de implementacién consistente que se divide en
tres fases principales: etapa preliminar, habilitacion y pruebas pre-operativas.

Grafico 4. Proceso de implementacion
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1. Etapa preliminar

La etapa preliminar incluye las actividades desde el registro de la idea del proyecto de inversion
en la Programacion Multianual de Inversiones (PMI) del Sistema Nacional de Programacion
Multianual y Gestion de Inversiones (Invierte.pe) hasta la suscripcién del contrato de
arrendamiento o convenio de cesidn uso y acondicionamiento o aprobacion de la afectacién en
uso.

Como parte de esta etapa, se procede a la formulacion de dos estudios claves: el estudio de
cobertura (oferta y demanda) y el estudio de microlocalizacion. El estudio de cobertura tiene
como objetivo dimensionar la necesidad del servicio que ofrecera el Centro MAC y definir el
tamafio de la oferta del Centro. Por otro lado, el estudio de microlocalizacion se enfoca en
identificar la ubicacién ideal o una cartera de alternativas para la ubicacion del Centro MAC en el
territorio seleccionado para su implementacion. Este es un punto critico, pues la disponibilidad
de un local, drea o terreno adecuado es fundamental para avanzar en las etapas posteriores de
la implementacion de los Centros MAC. Sin embargo, encontrar un local que cumpla con las
especificaciones técnicas estandar para la infraestructura de tipo franquicia ha representado un
desafio importante para la expansion de los Centros MAC. Desde su inicio en el afio 2010 con el
Centro MAC Lima Norte, la estrategia consideraba la colaboracion con el sector privado, en
particular los centros comerciales, que podian ofrecer numerosas ventajas, como areas
habilitadas con requisitos necesarios, seguridad, servicios y, en muchos casos, el
cofinanciamiento en la habilitacion, especialmente en el componente de acondicionamiento del
Centro MAC. No obstante, no todas las regiones cuentan con centros comerciales, y la
identificacion de terrenos que cumplan con todos los requisitos (saneados y con las
caracteristicas técnicas necesarias) ha resultado ser un desafio significativo (Actores 4 y 18,
comunicacion personal, 2023). Esta dificultad de encontrar ubicaciones adecuadas para los
Centros MAC ha generado retrasos en la implementacion de los Centros financiados por
PROMSACE.

Asi pues, los estudios de microlocalizacién y cobertura son fundamentales, ya que constituyen
insumos esenciales para la formulacion y aprobacion del estudio de preinversién. Luego de ello,
se procede a la elaboracién de los Términos de Referencia y a la convocatoria para el
arrendamiento del local o cesién en uso o afectacion de uso y para el servicio de
acondicionamiento. De tal manera, es importante resaltar que para la eleccién del local existen
diferentes modalidades, tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 4. Modalidades de eleccién del local para el funcionamiento de los Centros MAC vy la
formalizacion de su uso

Modalidad Escenarios - Instrumento legal Retos
1. Arrendamiento con costo: El concurso se lleva a cabo
Contrato de arrendamiento con el | después de realizar un estudio

proveedor en el marco de la Ley de | de microlocalizaciéon que

Concurso publico de
arrendamiento de local

; ; | Contrataciones del Estado. permite identificar previamente
Esta moda |da|d el A a los posibles postores que
caso de que el Centro MAC 5 Arrendamiento sin costo: cumplan con las caracteristicas
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Modalidad

se implemente en un Centro
Comercial.

Escenarios - Instrumento legal
Convenio de cesion en uso, el cual se
suscribe con un proveedor cuando el costo
de arrendamiento ofertado durante el
proceso de seleccién es igual a cero, esto
implica que no es aplicable la Ley de
Contrataciones del Estado, debiéndose
realizar el procedimiento previsto en la
Resolucién 056-2021-
PCM/OGA para elegir el proveedor.

Esta modalidad se traduce en beneficios

Directoral N°

significativos, ya que conlleva a un ahorro
para el Estado, tanto en concepto de
alquiler como en los gastos relacionados
con el acondicionamiento de las
instalaciones del Centro MAC.

Retos

requeridas para un Centro MAC.
Sin  embargo, un desafio
significativo radica en el factor
tiempo, vya que para la
organizacion de este concursose
debe llevar a cabo un estudiode
mercado que implica unperiodo
prolongado de tiempo.
Posteriormente, con los
resultados de dicho estudio, se
procede a la elaboracién de las
bases y a la convocatoria de
empresas interesadas.

Afectacion en uso del local

Esta modalidad aplica en el
caso de que el Centro MAC
se implemente en un local
que pertenece a una entidad
publica

Afectacion en uso del local, el cual se usa
cuando el local donde se implementa el
Centro MAC pertenece a una entidad
publica de los tres niveles de gobierno de
acuerdo con las normas del Sistema
Nacional de Bienes Estatales o del Sistema
Nacional de Abastecimiento; segun
corresponda.

Uno de los desafios
significativos en el proceso de
afectacion en uso es el tiempo

requerido, que suele
extenderse debido a problemas
relacionados con el

saneamiento fisico-legal de los
terrenos estatales. Enpromedio,
este proceso puede abarcar un
periodo de 1 a 3

afios.

Elaboracién propia

Es importante destacar que la implementacién de los Centros MAC en centros comerciales
presenta a su vez dos modalidades de acondicionamiento:

- PCM/PROMSACE invierte el 100 % de los costos de acondicionamiento. Esta modalidad
se aplicd en los Centros MAC Lima Norte, Lima Este, Loreto, Moquegua y Cusco.

- ElCentro Comercial asume la inversion completa del componente de acondicionamiento.
Esta modalidad se aplicé en laimplementacién de los Centros MAC Lima Sur, Cajamarca,
Hudnuco, La Libertad, Ucayali y Junin.

Por ultimo, la etapa preliminar culmina con la firma del contrato o convenio pertinente, o la
emisién de la resoluciéon de afectacion en uso, acompafiada de la correspondiente acta de entrega
del local a la Unidad Ejecutora. Esto marca el inicio del proceso de habilitacion del Centro MAC.

2. Habilitacion

La siguiente etapa en el proceso de implementacién de los Centros MAC es la habilitacién. Esta
fase comienza con la elaboracién del layout, un disefio preliminar de los espacios que
compondran el Centro MAC. Para ello, se incluyen rondas de consultas con las entidades
participantes que demandan un back office especializado, con el objetivo de obtener su
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validacion en términos del metraje y distribucion del espacio que les sera asignado. Considerando
estos aspectos, se procede al disefio de la zonificacion de los ambientes y a la organizacién del
espacio de acuerdo con las necesidades tanto de las entidades como del flujo estimado de
ciudadanos a atender. Este proceso de disefio tiene una duracién aproximada de un mes.

Luego de la elaboracion del layout (disposicion) y su aprobacion, se formula el expediente técnico,
en un periodo de 2 meses, de acuerdo con las especificaciones técnicas aprobadas por el drea
usuaria y se registra en el Banco de Inversiones, posteriormente, se realiza el proceso de
consistencia conforme a lo establecido en la normativa de Invierte.pe, y se aprueba el expediente
técnico mediante acto resolutivo. Asi pues, una vez aprobado el expediente técnico, se realiza la
convocatoria respectiva y se selecciona a la empresa contratista que estard a cargo del
acondicionamiento fisico del nuevo Centro MAC vy a la empresa supervisora de la obra, este
proceso tiene una duracion aproximada de 2 meses. Posteriormente a ello, se procede con la
formulacion del estudio definitivo de equipamiento, mobiliario y software para el Centro MAC en
proceso de implementacion; y de forma simultdnea se notifica a las entidades sobre la apertura
de un nuevo Centro MAC con el objetivo de que se organicen de manera interna para asignar los
asesores de servicio respectivos. Es importante resaltar que, el nimero de mddulos para las
entidades participantes varia segun el tipo de Centro MAC y la informacién proporcionada por el
estudio de demanda. Generalmente, los Centros MAC en Lima cuentan con mas moédulos que los
de otras provincias, y las diferencias también dependen de la cantidad de tramites y servicios
ofrecidos por cada entidad. En esta etapa del proceso, uno de los desafios clave que enfrenta la
Plataforma MAC es persuadir a las entidades publicas para que prioricen la atencién en estos
espacios integrados en lugar de sus oficinas desconcentradas (Actor 4, comunicacion personal,
2023). Esto implica la asignacion de personal (asesores de servicio) por parte de las entidades a
los Centros MAC. Desde una perspectiva de eficiencia, es mucho mas rentable para el Estado
tener una plataforma Unica de atencién donde multiples entidades brinden servicios, ahorrando
costos y tiempo a los ciudadanos. Ademas, las entidades no tienen que preocuparse por los gastos
generales ni los suministros, ya que estos son proporcionados por el Centro MAC. Sin embargo,
desde una légica de la oferta de cada entidad, participar en el MAC significa, cuando no son los
tramites mds demandados, que podrian prestarse menos atenciones por persona que en un local
de la entidad.

Con la aprobacion del expediente técnico y la notificacion a las entidades participantes, se
procede con la habilitacién fisica del Centro MAC. Tanto para los Centros MAC financiados con
recursos ordinarios, como por PROMSACE, las Unidades Ejecutoras respectivas reclutan a una
empresa contratista que serd encargada del acondicionamiento fisico del Centro MAC y a una
empresa supervisora de la obra; y en el caso, de cofinanciamiento del acondicionamiento por el
Centro Comercial, este asume los costos y contrata a su vez a una empresa para el
acondicionamiento respectivo. Esta fase de habilitacion fisica del Centro MAC finaliza con la
entrega del centro MAC acondicionado y se formaliza con la firma del “Acta de Entrega de
Inmueble Acondicionado”, esta puede ser firmada por los siguientes responsables, segin
modalidad:
e En caso de que el acondicionamiento sea con recursos ordinarios o con recursos de
PROMSACE, el acta es firmada entre la empresa contratista a cargo del acondicionamiento
y la empresa a cargo de la supervision de obra, un representante de la Unidad Ejecutora
respectiva y un representante del drea usuaria (SSCS).
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eEn el caso de que el acondicionamiento fisico sea a través de la modalidad de
cofinanciamiento con el Centro Comercial, esta acta es firmada entre: un representante
del Centro Comercial, un representante de la Unidad Ejecutora respectiva y un
representante del area usuaria (SSCS).

Durante esta etapa, también, se realiza la adquisicion e instalacién del equipamiento, mobiliario
y software necesarios para el Centro MAC, para ello, las Unidades Ejecutoras (UE 003 / UE 018)
son las encargadas de contratar a los proveedores necesarios, en base a las especificaciones
técnicas enviadas por el area usuaria (SSCS). Es importante sefialar que, esta fase junto con el
acondicionamiento fisico tiene una duracién de 9 meses vy finaliza con la firma del “Acta de
Entrega de Mobiliario”, en los casos que corresponda.

Una vez completados estos pasos y enviada la notificacién a las entidades involucradas sobre la
fecha de apertura del nuevo Centro MAC, se concluye la etapa de habilitacién con la entrega del
Centro MAC al drea operativa encargada de la administracidn, operacion y mantenimiento.

3. Pruebas pre-operativas y marcha blanca

La fase de pruebas pre-operativas comienza con la entrega del Centro MAC al equipo de
operaciones responsable de la administracion, operacién y mantenimiento.

Una vez que el Centro MAC es transferido al area de operaciones, se elabora un cronograma de
puesta en operacion que incluye la contratacion de servicios como internet, seguridad, limpieza,
asi como la contratacién de personal para el Centro MAC, incluyendo el coordinador,
supervisores, orientadores, especialistas TIC y asesores MAC Express. Al mismo tiempo, la entidad
administradora se encarga de gestionar el Certificado de Inspeccién Técnica de Seguridad en
Edificacion (ITSE) necesario para que el Centro MAC pueda funcionar con los permisos adecuados.
Ademads, en esta fase, el equipo de operaciones verifica el estado de los equipos (hardware),
software, mobiliario y componentes descritos en la lista de verificacion, asi como, la instalacion
del sistema de colas y turnos®?.

Posteriormente, la SSCS-SGP convoca al personal técnico de las entidades participantes al nuevo
Centro MAC para que realicen los ajustes y/o instalaciones técnicas requeridas para la prestacion
de sus servicios. Ademas, se suscriben las Clausulas de Adhesion y los Acuerdos de Nivel de
Servicio con las entidades para que presten sus servicios de acuerdo con las pautas establecidas
en la Directiva N° 001-2023-PCM-SGP. Las Clausulas de Adhesion definen de manera precisa el
objeto de adhesién a la Plataforma de Mejor Atencién al Ciudadano - MAC, su vigencia y las
obligaciones de las partes, predefinidas por la SGP. Los Acuerdos de Nivel de Servicio establecen
los compromisos en términos de servicios, recursos, estandares y plazos de cumplimiento que
asumen las entidades administradoras o participantes que forman parte de la Plataforma MAC.

En esa linea, el personal técnico de las entidades participantes habilita los enlaces, claves y
credenciales de los médulos asignados a su entidad y realiza pruebas técnicas internas con sus
respectivas entidades. Simultdneamente, se proporciona capacitacién al personal del Centro
MAC. Esta capacitacion se centra en habilidades de gestién, direccidn y liderazgo, procesos de
atencién del Centro MAC de acuerdo al Manual de Funcionamiento y el modelo de relacién entre

11 Sistema de Turnos de Atencién del Centro MAC: Aplicativo informatico del Centro MAC que permite organizar las
atenciones de los/as ciudadanos/as de acuerdo con el orden de llegada al Centros MAC y/o por algun criterio especifico
(atencion preferente u otro) — PCM (2022).
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gestion de calidad y servicio al ciudadano.

Finalmente, se lleva a cabo la etapa de marcha blanca que dura aproximadamente una semana,
en la cual se convoca a los asesores de servicios de las entidades participantes y al personal del
Centro MAC para iniciar las pruebas operativas unitarias e integrales. Durante esta ultima fase,
se atiende al publico en un numero limitado de atenciones para simular situaciones inesperadas,
y con ellas realizar los ajustes necesarios. Asimismo, una vez finalizado este periodo de marcha
blanca, solo en el caso de cofinanciamiento con Centro Comercial se suscribe el “Acta de
Conformidad de Pruebas Operativas” y es firmado por un representante del Centro Comercial,
un representante de la Unidad Ejecutora y un representante del drea usuaria (SSCS). Una vez
finalizada esta fase de marcha blanca, los Centros MAC financiados con recursos de PROMSACE,
son transferidos directamente a la Oficina General de Administracién de la PCM.

Listado de documentos generados en el marco del Centro MAC

0 Procedimiento para la eleccién del proveedor con quien se suscribird el convenio
de cesion en uso de un inmueble y acondicionamiento de los Centros de Mejor
Atencidn al Ciudadano (Centro MAC) a costo 0.00

0 Manual de Funcionamiento de los Centros MAC 2022

Flujos de procesos del Centro MAC

Check list de verificacion para el protocolo en la etapa pre-operativa de un nuevo

Centro MAC

Ficha de supervision operativa del Centro MAC

Matriz de Procesos y Procedimientos de los Centros MAC

o O

Flujos de procesos del Centro MAC
Indicadores de Procesos y Procedimientos
Boletines Informativos Anuales

Clausulas de Adhesion

O O o0 o o oo

Acuerdos de Nivel de Servicio

2. Operacion y mantenimiento de los Centros MAC:

La segunda fase del modelo es la operaciéon y mantenimiento de los Centros MAC. Una vez
concluida la etapa de pruebas pre-operativas y marcha blanca, inicia la puesta en operacién de
los Centros MAC. La operacion incluye todos aquellos procesos, recursos y reglas para asegurar
el 6ptimo funcionamiento de los Centros MAC.

En este sentido, junto con la expansion de los Centros MAC, la operacidn y supervision por parte
de la SSCS se ha complejizado, pero también se ha sofisticado a partir de las lecciones aprendidas
del funcionamiento de los primeros Centros MAC, de la estandarizacién de procesos, del
establecimiento de protocolos y del avance de la tecnoldgica.
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En esta seccion, se hace una descripcion de como se organiza, funciona y se financia la operacién
de los Centros MAC, asimismo, se analizan los factores clave de éxito para lograr la mision de los
Centros MAC que es brindar un servicio de excelencia a la ciudadania.

Modelo de funcionamiento de los Centros MAC

El modelo de funcionamiento del Centro MAC consiste en cOmo se organiza y qué procesos se
realizan para brindar una buena atencién a los ciudadanos. Este modelo se enmarca en las pautas
y orientaciones proporcionadas por la SSCS en el “Manual de Funcionamiento del Centro MAC”,
el cual busca detallar los procesos y procedimientos de la operacién del Centro MAC y con ello,
promover la mejora continua de los servicios ofrecidos y para fortalecer y desarrollar
constantemente al equipo que forma parte de él (PCM, 2022a).

El Manual de Funcionamiento es el principal instrumento que establece el modelo de operacion
de los Centros MAC, y a lo largo de los afios de funcionamiento de estos centros, se han
desarrollado y aprobado varias versiones del manual:

e Enel2012, através de la Resolucidn de Secretaria de Gestidn Publica N° 004-2012-PCM-
SGP, se aprobo el Manual de Organizacion y Funcionamiento del Centro MAC.

e Enel2019, através de la Resolucidon de Secretaria de Gestidn Publica N° 005-2019-PCM-
SGP, se aprobo el Manual de Funcionamiento de los Centros MAC.

e En el 2021, a través de la Resolucion de Secretaria de Gestidén Publica N° 003-2021-
PCM/SGP, se aprobd el siguiente Manual de Funcionamiento del Centro MAC.

e Enel2022, mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 007-2022-PCM/SGP,
se aprobo el Manual de Funcionamiento de los Centros MAC.

e En el 2023, mediante la Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 003-2023-
PCM/SGP, se aprobé el Manual de Funcionamiento de los Centros MAC.

Es importante sefialar que, de acuerdo con el Manual de Funcionamiento vigente, la SSCS realiza
una revision anual del mismo con el propdsito de efectuar los ajustes o modificaciones necesarios
para mejorar su funcionamiento. Para ello, se solicita a los coordinadores de los Centros MAC que
presenten sus propuestas, las cuales son evaluadas durante la revisién anual.

Organizacion de los Centros MAC
El modelo de funcionamiento del Centro MAC se soporta en la organizacién de diferentes perfiles
de puestos, los cuales han sido disefiados considerando procesos y procedimientos establecidos

en el Manual de Funcionamiento. Los puestos de trabajo se organizan de acuerdo con la
estructura que se presenta en el siguiente grafico.
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Fuente: Manual de Funcionamiento de los Centros MAC (PCM,2022)
Elaboracién propia

El personal del Centro MAC estd compuesto por el equipo MAC, los asesores de servicio de las
entidades participantes; asi como, el personal de limpieza y vigilancia. Segun el Manual de
Funcionamiento (PCM,2022), el “Equipo MAC” se estructura en base a los siguientes perfiles de
puesto:

e Coordinador/a: cumple el rol de planificar, organizar, dirigir y supervisar las actividades
operativas y recursos asignados al Centro MAC

e Supervisor/a: cumple el rol de verificar las actividades relativas a la atencién al ciudadano,
la gestion del personal y la administracion de los servicios complementarios e
instalaciones

e Especialista TIC: su funcién es asegurar el correcto funcionamiento de la infraestructura
tecnoldgicay la gestion de la informacién del Centro MAC

e Asesor/a MAC Express: tiene como rol brindar atencién al ciudadano en los servicios y
tramites habilitados en el canal de atencién MAC Express

e Orientador/a: tiene como funcion brindar atencidén al ciudadano sobre el servicio
solicitado; asi como, atender el flujo correcto de los turnos de atencién.

Los asesores de servicios son designados por cada entidad participante y estan a cargo de brindar
la atencidn de los tramites de dicha entidad. Ademas, con el propdsito de asegurar el ordeny la
seguridad en el interior del Centro MAC, se cuenta con el personal de vigilancia, cuya presencia
es indispensable para el inicio de las actividades de atencion al ciudadano. Finalmente, otro actor
importante es el personal de limpieza, el cual estd encargado de mantener las instalaciones del
Centro MAC en condiciones de higiene y orden adecuadas.

Procesos y procedimientos del Centro MAC
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La matriz de procesos y la documentacion técnica relacionada se rigen por la Norma Técnica para
la implementacion de la gestién por procesos en las entidades de la administracion publica,
establecida en la Resolucién de Secretaria de Gestidon Publica No. 006-2018-PCM/SGP (PCM,
2018d). El modelo de gestion por procesos en los Centros MAC es clave para lograr la eficiencia
y eficacia de los Centros MAC, tanto a nivel estratégico como operativo, y con ello contribuir a las
politicas nacionales de calidad y atencidn al ciudadano.

La gestion y operacion de los Centros MAC se estructura en 5 Procesos de nivel 1, 11 subprocesos

del nivel 2 y 34 procedimientos del nivel 3. (Manual de Funcionamiento de los Centros MAC,
2023). A continuacion, se muestra la Matriz de Procesos y Procedimientos:
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Tabla 5. Matriz de Procesos y Procedimientos de los Centros MAC, 2023

MATRIZ DE PROCESOS DE GESTION Y OPERACION DE LOS CENTROS MAC
NIVEL 3 (PROCEDIMIENTOS)

NIVEL 1 (PROCESOS) NIVEL 2 (SUB PROCESOS)

OBIJETIVO

PROCESOS ESTRATEGICOS

PE1.1: Planificacion del Centro
MAC

Coordinary proponer los lineamientos, actividades a seguir en el corto

PE 1.1.1: Actualizacion de los lineamientos estratégicos

PE 1.1.2: Planeacion de la operacién

plazo, para la adecuada gestion de los Centros MAC.

PE 1.1.3: Programacion y Seguimiento de Actividades

PE1: GESTIONY
CONTROL DEL CENTRO
MAC

PE1.2: Monitoreo y Gestion de
Resultados

Sistematizar los avances de actividades y metas, que permita la
retroalimentacion necesaria para corregir desviaciones, asi como
apoyar la toma de decisiones de manera oportuna y efectiva.

PE 1.2.1: Medicion de la informacion (Dashboard)

PE 1.2.2: Control de cumplimiento de Clausulas de Adhesiony
Acuerdos de Nivel de Servicios (ANS)

PE 1.2.3: Gestién de indicadores

PE1.3: Gestién de calidad y
procesos

Asegurar que los servicios brindados en los Centros MAC se realicen
de acuerdo con los estandares de calidad definidos, implementar la
mejora continua en los procesos y procedimientos.

PE 1.3.1: Gestidn de procesos y mejora continua.

PE 1.3.2: Gestidn de Encuesta Satisfaccion Ciudadana Centros MAC

PROCESOS MISIONALES

PM1.1: Orientacién al
Ciudadano

Atender las consultas planteadas por los ciudadanos sobre los
tramites y servicios que pretende realizar, a fin de asegurar la
satisfaccion del usuario.

PM 1.1.1: Recepcion y Orientacién

PM1.2: Prestacién del Servicio

PM1: GESTION DE LA

Asegurar la satisfaccion del usuario en la realizacion de los tramites y
servicios en la Plataforma MAC.

PM 1.2.1: Prestacion de servicio

P.M 1.2.2 Incorporacién de nuevos servicios y/o tramites de
entidades participantes

PE 1.2.3: Programacién y Seguimiento de Actividades

OPERACION DEL

CENTRO MAC .
PM1.3: Supervisién de la

Atencion

Garantizar un desarrollo operativo eficiente de los tramites y servicios
que se realizan en los Centros MAC, integrando las acciones y
actividades efectuadas por las entidades participantes y equipo MAC.

PM 1.3.1 Monitoreo de la Gestidn (Check List operativo)

PM 1.3.2: Atencion de incidencias en el servicio de las Entidades
Participantes

PM1.4: Servicios Post- Atencidon

Desarrolla la gestion y medicién de las acciones de tramites y servicios
realizados de manera ex post, a fin de preservar la satisfaccién del
ciudadano con la atencion brindada.

PM 1.4.1: Recepcidn y difusion de felicitaciones

PM 1.4.2: Atencion de reclamos
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MATRIZ DE PROCESOS DE GESTION Y OPERACION DE LOS CENTROS MAC

NIVEL 1 (PROCESOS)

NIVEL 2 (SUB PROCESOS)

OBJETIVO

NIVEL 3 (PROCEDIMIENTOS)

PROCESOS DE APOYO

PA1l: GESTION DE
INFRAESTRUCTU
RA TECNOLOGICA

PA1.1: Gestion de soporte e
Infraestructura de TICs.

Administrar eficientemente la infraestructura tecnoldgica y servicios
informaticos, gestionando la seguridad y respaldo de la informacién
con una adecuada gestion del mantenimiento preventivo / correctivo

PA 1.1.1: Administracién de la seguridad y respaldo de la
informacion

PA 1.1.2: Administracién de redes e infraestructura.

PA 1.1.3: Gestion del Mantenimiento Preventivo de TICs.

PA 1.1.4: Soporte técnico interno y Mantenimiento Correctivo

PA2: GESTION
ADMINISTRATIVA

PA2.1: Gestion del Patrimonio

Asegurar la adecuada gestion de los bienes patrimoniales

PA 2.1.1: Programacion de bienes y/o servicios

PA 2.1.2: Control de Activos

PA2.2: Gestion del
Mantenimiento

Asegurar el mantenimiento oportuno de la infraestructura y el
equipamiento electromecdnico de los Centros MAC para el
cumplimiento de los objetivos del programa.

PA 2.2.1: Formulacién del plan de mantenimiento preventivo

PA 2.2.2: Ejecucidn del plan de mantenimiento preventivo

PA 2.2.3: Ejecucidn del plan de mantenimiento correctivo

PA3: GESTION Y
EVALUACION DEL
TALENTO HUMANO

PA 3.1 Gestion del personal

Organizar la gestién interna de los recursos humanos alinedndolos a
los objetivos estratégicos de la entidad, mandatos y disposiciones
normativas.

PA 3.1.1: Requerimiento e Incorporacién de personal

PA 3.1.2: Induccién de personal

PA 3.1.3: Programacion y control de turnos de personal

PA 3.1.4: Cese de Personal

PA 3.1.5: Control de asistencia del personal

PA 3.1.6: Formulacién del plan de competencias, habilidades y
capacidades

PA 3.1.7 Ejecucidn y evaluacién del plan de competencias,
habilidades y capacidades

PA 3.1.8 Desarrollo de actividades de integracion

PA 3.1.9 Evaluacién del desempefio de servicio
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Protocolo de apertura y atencion diaria del Centro MAC

Los Centros MAC operan con base en un protocolo de atencidn que detalla las actividades
minimas diarias. En primer lugar, antes de la apertura diaria de los Centros MAC, se debe realizar
la verificacién operativa del centro, la cual consiste en revisar si algln recurso, equipo y otro
servicio esta dafado, roto, inoperativo o funcionando inadecuadamente. Esta revisién incluye la
zona de recepcion (mddulo de recepcidn, sillas de orientadores, servicio de telefonfa, insumos de
recepcion), zona de atencién (televisores, sillas de espera, sillas de asesores de servicio, médulos
de atencidon, computadoras, impresoras en zonas de atencion e insumos), zona administrativa
(mddulos de oficina, sillas de oficina, insumos y materiales de oficina), zona de tdpico (botiquin,
sillas de ruedas), generales (sistema iluminacién, orden y limpieza, sefialéticas, equipos de aire
acondicionado, servicios higiénicos, comedor, servicio de agua potable) y servicios TIC (internet,
energia eléctrica, sistema de citas, sistema de turnos de atencion, audio, video vigilancia, entre
otros) (PCM, 2022a).

Asimismo, si como resultado de la verificacién diaria se identifica que el Centro MAC no cuenta
con alguno de los siguientes recursos: internet, energia eléctrica o servicio de vigilancia, no se
realiza la apertura del Centro MAC. Ante ello, el coordinador del centro comunica a la entidad
administradora y a la SSCS el resultado de la verificacion, esta Ultima realiza la comunicacion al
ciudadano vy, para los casos de los Centros MAC Callao, Ventanilla y Piura que son administrados
por los gobiernos subnacionales, el coordinador realiza las gestiones necesarias con la entidad
administradora para solucionar el problema. En cambio, si como resultado de la verificacién, no
hay ninguna falla en esos recursos, el Centro MAC inicia su funcionamiento (PCM, 2022a). El
horario de funcionamiento actual es de lunes a viernes de 8:30 am a 6:30 pm y, sabados y feriados
de 9:00 am a 1:30 pm.

Respecto a la atencidn, el proceso inicia cuando el ciudadano se acerca a la plataforma de servicio
y, como primer filtro, recibe orientacion sobre el servicio que desea obtener. Luego, el ciudadano
se acerca al modulo del asesor de la entidad correspondiente, quien lo recibe con un cordial
saludo y procede con la gestidn del servicio solicitado. Finalmente, el proceso se completa con la
entrega del trdmite al ciudadano. Posteriormente, el ciudadano puede expresar su satisfaccion
con el servicio solicitado o presentar un reclamo en caso de no estar satisfecho con la atencion
recibida (PCM, 2022a).
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Grafico 6. Proceso de atencion del Centro MAC
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Fuente: Adaptacion del Manual de Funcionamiento de los Centros MAC (PCM, 2022)
Elaboracion propia

Financiamiento

El financiamiento de los Centros MAC es fundamental para asegurar la sostenibilidad del modelo.
Es por lo que, a lo largo del desarrollo de la Plataforma MAC se han probado diversas estrategias
para el financiamiento de la operacion y mantenimiento de los Centros MAC.

Inicialmente, el prorrateo de costos!? fue el mecanismo pensado para el financiamiento y
consistio en establecer que las entidades que prestaban servicios en el Centro MAC asumieran
una parte proporcional del costo de funcionamiento y la prestacién de sus servicios. Sin embargo,
este sistema de prorrateo presentd limitaciones operativas y legales que dificultaban su
ejecucién, ya que la transferencia de recursos de una entidad a otra era un mecanismo no
previsto en las normas de administracidn del estado que requeria de una gestion compleja y que
se complicaba adn mas al involucrar a mas de 50 entidades participantes y 4 entidades
administradoras. Por otro lado, este sistema de prorrateo también limitaba la flexibilidad de la
Estrategia MAC, debido a que las cuotas se determinaban en funcién del drea ocupada,
dificultando la adaptacién a cambios en la demanda o la expansién de servicios.

Ante las limitaciones identificadas en el sistema de prorrateo de costos en los Centros MAC, se
optd por una alternativa que se terminé de plasmar en la Ley N° 31687. Esta norma eliminé el
mecanismos de distribucién de costos y gastos compartidos entre las entidades administradoras
y participantes en los Centros MAC. El financiamiento de la operacién y mantenimiento de los
Centros MAC recae en las entidades administradoras, que en la mayoria de los casos es la PCM,
a excepcion de los Centros MAC Callao, Piuray Ventanilla, que son administrados por el Gobierno

12 Segun el articulo 5 del Decreto Supremo N° 091-2011-PCM, las entidades que prestaban servicios en el Centro MACdebian
asumir una parte proporcional del costo de funcionamiento y la prestacion de sus servicios, de acuerdo con los respectivos
Convenios Institucionales. Esta estructura implicaba que los Centros MAC se sostenian con el aporte de las instituciones segun
el prorrateo proporcional al espacio fisico que ocupaban.

Asimismo, segun el Decreto Supremo N° 090-2019-PCM, que reglamentd el Decreto Legislativo N° 1211, establecié que las
entidades administradoras y participantes debian priorizar en sus presupuestos institucionales y planes anuales de
contrataciones los gastos requeridos para la prestacion de servicios en la Plataforma MAC. También, debian asumir los costos y
gastos relacionados con la operacién y el mantenimiento del Centro MAC, incluyendo gastos de personal,alquiler de local,
servicios de limpieza, vigilancia, entre otros (PCM, 2019a).

SISTEMATIZACION DE LA ESTRATEGIA DE LA PLATAFORMA MAC 45



P

©
W

PERU | Presidencia
. del Consejo de Ministros

Regional del Callao, Gobierno Regional de Piura y la Municipalidad Distrital de Ventanilla,
respectivamente. El objetivo de este enfoque de financiamiento es asegurar la continuidad y la
calidad de los servicios brindados a los ciudadanos. En ese contexto, las entidades
administradoras asumen la responsabilidad de financiar diversos costos y gastos asociados a la
operacién y mantenimiento de los Centros MAC (cogestion). Estos costos incluyen los gastos del
Equipo MAC (a excepcidn de los asesores de servicio de las entidades participantes), el alquiler
del local, los servicios de limpieza, la vigilancia, el suministro de agua, energia eléctrica, telefonia
fija, internet, mantenimiento preventivo y correctivo del mobiliario, equipamiento y reposicién
de equipos de la plataforma, sistemas de medicién de calidad, utiles de oficina, insumos
informaticos, articulos de limpieza, licencias de software, servicios de capacitacién vy, en general,
cualquier costo o gasto necesario para asegurar la operacion adecuada de cada Centro MAC
(PCM, 2019a).

Factores claves de éxito para la operacidén y mantenimiento de los Centros MAC

La mision del Centro MAC es brindar un servicio de calidad a los ciudadanos, para este fin, existen
algunos factores que son clave, cuyo mal funcionamiento o incumplimiento implicaria un riesgo
en la operacién de los Centros MAC. Estos son:

e |a gestidn de recursos humanos es uno de los pilares fundamentales de la operacion vy
mantenimiento de los Centros MAC, pues parte importante de la “Experiencia MAC”
depende de la calidad del servicio y de la buena atencién que reciba el ciudadano por
parte del personal MAC. En ese sentido, la capacitacion del personal es relevante para
asegurar el éxito de la operacion de los Centros MAC, por ello, la SSCS al iniciar
operaciones en un Centro MAC, realiza sesiones de capacitacion a todo el personal del
Centro MAC, tanto aquellos contratados directamente por la PCM como a los asesores
de servicio de las entidades participantes. Asimismo, procura realizar actualizaciones y
fortalecer las capacitaciones en habilidades blandas de manera anual; no obstante, en
los Ultimos afios, debido a la pandemia, no se han realizado estas capacitaciones y segun
los asesores de servicio entrevistados, las capacitaciones recibidas solo han sido provistas
por las entidades a las que pertenecen. A partir de este afio la SSCS ha retomado las
capacitaciones, a través de la implementacion de un curso en habilidades blandas y en
gestion publica para los asesores destacados. El objetivo es ampliar paulatinamente la
cobertura de estos cursos.

e Otro pilar fundamental en la operacién de los Centros MAC es la gestion de las
Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC). Esta gestion abarca varios aspectos
fundamentales para brindar el proceso de atencion y mantener el flujo operativo de los
Centro MAC. En primer lugar, estd el Sistema de Informacion Integrado, el cual
inicialmente fue un sistema que cumplia con las necesidades basicas de los Centros MAC;
sin embargo, para satisfacer la creciente demanda de servicios y mejorar la eficiencia
operativa, se implementd una soluciéon basada en un software libre llamada NOVO SGA.
Aunque este fue un avance en la direccion correcta, no cubria todas las funcionalidades
necesarias. Por ello, en los Ultimos meses, se ha dado un paso importante al integrar un
sistema desarrollado por la Oficina General de Tecnologias de la Informacion de la PCM
(OGTI-PCM), el cual permitira una gestién mas efectiva de la informacion en los Centros
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MAC Yy la automatizacién de procesos, lo que resultard en una mayor eficiencia operativa
y en una mejor prestacién de servicios a los ciudadanos.

En segundo lugar, dentro de la gestion TIC estd el soporte técnico proporcionado por
especialistas que desempefian un rol crucial en la operacion de los Centros MAC,
brindando asistencia técnica interna para garantizar el funcionamiento adecuado de los
equipos y sistemas tecnoldgicos utilizados en los Centros MAC. Esto incluye desde
equipos de sala de servicios en linea hasta sistemas de video en las dreas de espera,
sistemas de administracion de colas, internet, y teléfonos que se encuentran en el Centro
MAC. Cabe destacar que los Centros MAC disponen de dos servidores descentralizados
en sus instalaciones para el almacenamiento de informacién diaria. Sin embargo, aln no
se cuenta con un servidor centralizado que permita la generacién automatizada de
informes. Ante esta situacion, se ha implementado una buena practica: el disefio de un
nuevo sistema de turnos. Esta iniciativa se ha implementado como prueba piloto en
varios Centros MAC Yy se caracteriza por su amplia banda ancha de internet y la capacidad
de proporcionar informacién detallada sobre el tiempo de espera, las entidades visitadas
por los ciudadanos y otros indicadores clave en tiempo real (Actor 19, comunicacion
personal, 2023). Ademas, se ha desarrollado un panel de control que permitira visualizar
los indicadores de satisfaccion y atencién de manera automatizada de todos los Centros
MAC. Este dashboard, asi como el sistema de turnos, es resultado de un trabajo de la
Oficina General de Tecnologias de la Informacién y miembros de la SSCS (Actores 19y 28,
comunicacién personal, 2023).

Por ultimo, la gestién de las TIC también abarca el mantenimiento preventivo de los
equipos tecnoldgicos utilizados en los Centros MAC. Esto comprende, la actualizacién,
coordinacién y mantenimiento de las versiones de software, hardware, instalaciones
informaticas, equipos de comunicaciones y electrénicos. A su vez, esta gestion supervisa
la seguridad y los respaldos de informacion para garantizar la proteccion de datos y la
capacidad de recuperacion en caso de fallos (Actor 19, comunicacion personal, 2023).

En la operacién y mantenimiento de los Centros MAC, la gestion logistica desempefia un
papel esencial al coordinar y gestionar los recursos necesarios para el funcionamiento
O6ptimo de estos centros. Esta abarca diversas actividades que incluyen la programacién
de las vacaciones del personal del MAC, la administracion de los servicios basicos como
el suministro de agua, electricidad e internet, el mantenimiento de las instalaciones, la
contratacion de personal bajo el régimen de locacion de servicios, la gestién de pasajes
y viaticos, y la adquisicién de materiales de oficina, suministros y combustibles, entre
otros aspectos cruciales.

Asi pues, se ha establecido un plan de mantenimiento anual en los Centros MAC, que
permite realizar ajustes anticipados en los términos de referencia para la adquisicién de
insumos. Este plan se centra en el mantenimiento regular de todos los elementos
relacionados con el sistema eléctrico, las computadoras, las impresoras, los gabinetes,
los equipos informaticos y los transformadores. El propdsito principal de este plan es
prevenir posibles fallas o inconvenientes, garantizando asi que los equipos y sistemas se
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encuentren en condiciones 6ptimas de funcionamiento (Actor 12, comunicacién
personal, 2023).

En lo que respecta al proceso de compras, este utiliza principalmente los convenios
marco previstos en el sistema de contratacion publica del Estado. A través de este
sistema, se adquieren los insumos necesarios para la operaciéon de los Centros MAC. No
obstante, esta adquisicidn esta sujeta a los procedimientos y plazos de la Oficina General
de Administracién y de la Oficina General de Tecnologias de la Informacion de la PCM.
Ello representa un desafio, pues en algunas ocasiones, no se ajusta a los tiempos
operativos de los Centros MAC.

Canal no presencial: Al6 MAC y Portal MAC

A

0 MAC

Es uno de los canales no presenciales de la Plataforma MAC que fue establecido mediante el
Decreto Supremo N°027-2010-PCM, como centro telefdonico dirigido a la ciudadania con el
objetivo de brindar informacion sobre requisitos, plazos de atencién, derechos de tramitacion,
programacién de citas sobre los procedimientos administrativos y servicios prestados en
exclusividad contenidos en los Textos Unicos de Procedimientos Administrativos y dependiendo
del nivel de digitalizacién del servicio, también se puede realizar los tramites por esta via (PCM,
2010b).

El acceso a este canal de atencion es mediante el teléfono fijo o mévil marcando 1800, funciona
de 8am hasta 8pm los siete dias de la semana (incluyendo feriados) y brinda atencién en los
idiomas castellano y quechua. Siguiendo la finalidad de acercar el Estado al ciudadano, la atencién
es brindada por personas con el objetivo de mantener la calidez y la personalizacion de la
atencién en funcién de las necesidades de los ciudadanos, en contraposicién de una interaccion
con una locucién o un sistema de menu automatizado.

Alcance del Alé6 MAC

El Al6 MAC ha ido ampliando el ambito de aplicacion de sus servicios, en un primer momento, la
informacion que proporciond correspondio a las entidades del Poder Ejecutivo con sede en Lima
Metropolitana y la Provincia Constitucional del Callao (Decreto Supremo N° 027-2010-PCM).
Posteriormente, con el tiempo se han ido incorporando los trdmites de otras entidades a nivel
nacional, y su alcance se ha ido incrementando conforme al crecimiento de los Centros MACy de
la digitalizacion de los tramites.

Actualmente, el Al6 MAC brinda informacién a la ciudadania sobre requisitos, plazos de atencion,
derechos de tramitacidn, programacion de citas en los Centros MAC; asi como, la informacién de
servicios tales como certificado de antecedentes policiales para uso en el pais, certificado de
antecedentes penales, certificado de antecedentes penales, inscripcion del menor de edad en
RENIEC, duplicado DNI de mayor y menor edad, copia literal de acta de matrimonio y defuncién,
inscripcion al RUC, expedicion de licencia de conducir, revalidacion de licencia de conducir,
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registro del hijo menor de edad en EsSalud, expedicién del pasaporte electrdnico, entre otras
consultas.

Con la incorporacién de nuevos tramites en la Plataforma MAC, la atencién mediante el canal
telefonico Al MAC ha experimentado un crecimiento, este se produjo, principalmente, durante
el periodo 2018-2021, en el cual se atendié a mas de 1 millén de ciudadanos, lo que representd
un aumento significativo del 80% en comparacién con las cifras de atenciones registradas en sus
primeros cuatro afios. Asimismo, en el 2022 se brindaron mas de 80 mil atenciones telefénicas,
siendo las entidades mas consultadas: Migraciones, RENIEC, Relaciones Exteriores, MTC, MTPE,
SUNAT, INPE, Ministerio de la Produccion, Ministerio del Interior y el Poder Judicial. El objetivo es
gue mas entidades publicas se integren al canal telefénico y se centralice la orientacion de los
tramites en un Unico canal, tal como lo hizo la Superintendencia Nacional de Migraciones, la cual
trasladod su servicio de atencidén telefonica a Al6 MAC, ampliando asi la capacidad de respuesta a
consultas sobre trdmites y mas de 20 procesos migratorios. Por ello, actualmente, mediante el
canal telefénico Al6 MAC los ciudadanos pueden obtener informacion sobre expedicién de
pasaportes, certificado de movimiento migratorio, el estado de sus trdmites migratorios, cambio
de calidad migratoria, expedicién del Carné de Extranjeria y del Carné de Permiso Temporal de
Permanencia (CPP), duplicados de documentos, permisos de viaje, prérrogas de residencia, entre
otros.

Al6 MAC durante la pandemia de la COVID-19

El Al6 MAC desempefid un rol importante durante la pandemia de la COVID-19. Esto se debid a la
habilitacion de una opcién en el canal telefénico que permitia a los ciudadanos realizar consultas
relacionadas con la pandemia. Entre las consultas realizadas por los ciudadanos, se incluyeron temas
de interés clave como el aforo permitido en restaurantes y otros establecimientos, la obtencion de
pases laborales, las restricciones de movilidad establecidas por las autoridades, asi como, informacion
acerca de los bonos y asistencias econémicas proporcionadas por el gobierno para hacer frente a las
dificultades econémicas derivadas de la pandemia.

En ese sentido, durante el periodo comprendido entre enero y mayo del 2021, se llevé a cabo un total
de 272 consultas, de las cuales el 66,2% se relaciono con la imposicion de una cuarentena obligatoria.
Asi pues, dentro de estas consultas, un 16% se relacioné con los bonos otorgados por el gobierno en
respuesta a la pandemia de la COVID-19, mientras que el 37,5% estuvo vinculado a cuestiones como
el aforo de restaurantes, pases laborales y restricciones movilidad (Asenjo, Contreras, Bazan vy
Raygada; 2021).

En un momento en el que la informacién era esencial y las incertidumbres abundaban, el Al6 MAC se
erigido como un recurso valioso para proporcionar respuestas y orientacion a los ciudadanos. Ofrecid
claridad y coherencia en medio de un panorama complejo, facilitando el acceso a informacion
actualizada y contribuyendo a la gestion efectiva de la comunicacion en un contexto de crisis de salud
publica.

Implementacion del Alé6 MAC
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El canal telefénico fue considerado clave desde el inicio del disefio de la Estrategia MAC. La
finalidad de incorporar este canal como parte de la Plataforma MAC fue la de ampliar los canales
de atenciény poder brindar a los ciudadanos informacién sin tener que acercarse a las entidades
publicas ni a los Centros MAC.

Desde el inicio de sus operaciones en el 2010 hasta la actualidad, la estrategia de implementacion
del Alé MAC ha sido la de contratar a una empresa especializada para brindar el servicio; durante
estos afios de funcionamiento, ha tenido diferentes proveedores, lo que se debe principalmente
a las reglas de contrataciones que establecen un plazo maximo para la contratacién de un
servicio, segun la Ley N° 30225%. Es asi como, el canal telefénico ha experimentado un proceso
de cambio de proveedores, siendo las empresas encargadas de ejecutar el Al6 MAC las siguientes.

Tabla 6. Empresas proveedoras del Alé MAC

Periodo Empresa proveedora

2011-2015 Atento
2015 -2020 Digitex Peru
2020 — setiembre 2021 Gala Publicidad y Eventos EIRL
Octubre 2021 — Actualidad Atento

Elaboracién propia

La gestidn de proveedores ha sido un proceso de aprendizaje para el equipo de la SGP, desde la
formulacién de términos de referencia hasta los mecanismos adecuados de monitoreo vy
seguimiento.

Funcionamiento y supervisiéon del Al6 MAC

La atencién del canal telefénico se inicia con la recepcién de las llamadas realizadas por los
ciudadanos a la linea 1800 desde teléfonos mdviles, fijos y publicos a nivel nacional mediante la
cual se solicitan orientacion e informacion respecto a los tramites prestados en exclusividad
contenidos en los Textos Unicos de Procedimientos Administrativos. Asimismo, el Al6 MAC es un
canal de apoyo para las diversas entidades publicas que se encuentran en los Centros MAC a nivel
nacional, facilitando la atencién en el canal presencial y contribuyendo a la reduccién de costos
en términos de tiempo y desplazamiento para los ciudadanos.

13 Ley 30225: tiene por finalidad establecer normas orientadas a maximizar el valor de los recursos publicos que se invierteny a
promover la actuacién bajo el enfoque de gestion por resultados en las contrataciones de bienes, servicios y obras, de tal manera que
estas se efectlen en forma oportuna y bajo las mejores condiciones de precio y calidad, permitiendo el cumplimiento de los fines
publicosy asi tener una repercusion positiva en las condiciones de vida de los ciudadanos. Para ello, las contrataciones del Estado deben
desarrollarse aplicando los siguientes principios: libertad de concurrencia, igualdad de trato, transparencia, publicidad, competencia,
eficacia y eficiencia, vigencia tecnoldgica, sostenibilidad ambiental y social, asi como, equidad.
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Grafico 7. Modelo de funcionamiento del Alé MAC
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Elaboracién propia

A nivel de gestién y supervision del Al6 MAC, la principal responsabilidad de la empresa
contratada es proporcionar informacién a los ciudadanos a través de la atencion de llamadas
telefénicas; para lo cual, la SSCS mantiene actualizado el repositorio de informacién de las
entidades publicas y, para garantizar un servicio de calidad, se encarga de capacitar a los asesores
de la empresa proveedora, asegurando que brinden informacién precisa y oportuna. En cuanto a
la supervisién, es importante resaltar que esta desempefia un papel esencial en el
funcionamiento efectivo del Al6 MAC, por ello, la SSCS ha establecido mecanismos de monitoreo
gue permiten llevar a cabo un seguimiento de la demanda del canal telefénico, evaluar la calidad
de las atenciones y, en caso necesario, abordar quejas o reclamos (Actor 8, comunicacion
personal, 2023).

Portal MAC, redes sociales y servicio de mensajeria

El Portal MAC es otro de los canales no presenciales de la Plataforma MAC, creado junto con el
Centro MAC por el Decreto Supremo N° 091-2011-PCM, con la finalidad de ofrecer informacién
sobre los procedimientos y servicios de las entidades del Estado e informacion de los centros
MAC de manera sencilla, consistente e intuitiva. Se puede acceder a este canal mediante el portal
web www.mac.pe. El Portal MAC es gestionado y actualizado por el equipo de la SSCS

Ademas, la Plataforma MAC también ha puesto a disposicién de la ciudadania, la gestion de citas
de atencién y consultas via correo electrdnico, buzén de voz y chat (Whatsapp y Telegram) en
tiempo real y, la absolucién de consultas mediante las redes sociales como Facebook, Twitter e
Instagram. Estos medios de acceso (chat, correo electrénico, redes sociales, buzdn de voz) son
operados por la misma empresa proveedora del canal telefénico Alé MAC y supervisados por la
SSCS para garantizar la disponibilidad y adecuado acceso (PCM, 2019a).

Alcance del Portal MAC
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El Portal MAC fue implementado con la solucidn Google Search Appliance*y se ha ido mejorando
con la integracion de nuevas secciones. Al inicio de la puesta en funcionamiento, el ciudadano
podia encontrar informacién general de las entidades del sector publico y de los tramites mas
demandados, asi como, informacion de tramites para empresas y organizaciones (Prieto, 2013).
Posteriormente, se agregaron secciones como la informacién de los Centros MAC y MAC Express
a nivel nacional, asi como, la absolucidn de consultas a través de otras redes sociales; ademas, se
integraron secciones como boletines, manuales y noticias relacionadas con la Plataforma MAC.

En la actualidad el Portal MAC ofrece informacién sobre los tramites y el horario de
funcionamiento de los Centros MAC, la ubicacién de los MAC Express a nivel nacional y la opcién
de solicitudes de citas para entidades publicas como la Superintendencia Nacional de Migraciones
(Expedicién de Pasaportes) y el MTC (Licencia de Conducir).

El Portal MAC desempefia un rol fundamental como fuente de informacién por si mismo, y sirve
como una “puerta de entrada” para que los ciudadanos puedan ser atendidos a través de otros
canales, ya sean presenciales (mediante la reserva de una cita) o no presenciales (mediante
consultas por chat, redes sociales, correo electrénico o teléfono). De esta manera, ha
experimentado un crecimiento en el registro de visitas, por ejemplo, en los Ultimos cuatro afios
el Portal MAC ha contado con mas de 4 millones de visitas.

Gréfico 8. Evolucion de visitas del Portal MAC, 2011-2023
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*Actualizado hasta agosto del 2023
Fuente: Base de datos del consolidado de atenciones Plataforma MAC — PCM 2023.
Elaboracién propia

En cuanto al alcance de canales de difusién, como el chat (que incluye mensajeria a través del
portal, WhatsApp y Telegram) es destacable el incremento en el nimero de consultas durante el
afio 2021. Durante este afio, se registraron un total de 47,656 consultas, lo que representd un
aumento del 45% en comparacion con el afio anterior. Asimismo, en cuanto al alcance a través

14 Google Search Appliance (GSA) es una solucién de busquedas de Google para empresas que ofrece una busqueda rapida para un
sitio web o intranet, independientemente de si se indexan millones de documentos. Utiliza una busqueda unificada de contenido y de
personas que hace de este el motor de busqueda mas potente de Google.
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del correo electronico, se ha observado un crecimiento significativo, especialmente durante el
periodo de pandemia, en la cual, se registraron 52,113 consultas a través de este canal.

Tabla 7. Evolucion de las atenciones mediante chat, correo electrénico, redes sociales y
buzdn de voz

Redes Sociales

EIeCc(’)c:gici)co (Facgbook y Buzon de voz
Twitter)
2011 3,558 - - -
2012 7,689 - - -
2013 13,207 - - -
2014 20,432 - - -
2015 27,716 - - -
2016 43,459 5,766 - -
2017 26,414 1,820 - -
2018 20,823 3,495 - -
2019 26,030 4,357 1,373 -
2020 25,946 19,212 26,409 -
2021 47,656 32,901 39,997 -
2022 31,557 14,943 9,467 1,364
2023* 39,619 15,371 5,542 855

*Actualizado hasta agosto del 2023
Fuente: Base de datos del consolidado de atenciones Plataforma MAC—PCM 2023. Elaboracion propia

Canal Mixto: MAC Express

El MAC Express es un canal de atencién mixto que se basa en la implementacion de un aplicativo
informatico que permite el acceso a los tramites y servicios virtualizados (on-line) ofrecidos por
diversas entidades publicas, en los mdédulos de atencién de las municipalidades, Tambos y PIASY,
y para cuyo manejo se capacita (uso del aplicativo y en estandares de atencién) a los asesores en
castellano y quechua (Informe de postulacién CAD, 2021).

15 Este modelo de atencién fue introducido como uno de los canales de la Plataforma MAC mediante el Decreto Supremo
N°090-2019-PCM con el objetivo de acercar los bienes y servicios publicos al ciudadano, garantizando estandares de
atencion y reduciendo costos en términos de tiempo y dinero para la ciudadania. En esa linea, es importante resaltar que,
si bien al tratarse de tramites que ya se encuentran digitalizados, los ciudadanos podrian acceder a dichos servicios desde
cualquier computadora con acceso a internet, el valor agregado de este canal radica en la orientacién y soporte
proporcionado por los asesores durante el proceso de gestion de tramites, asi como, en la posibilidad de realizar el pago
de tasas asociadas. Teniendo en cuenta las brechas existentes en el pais en términos de lectoescritura, digitalizacion,
conectividad e incluso en lo que respecta a idiomas, el MAC Express funciona como un intermediario que desempefia un
papel crucial en la reduccion de barreras de acceso para los ciudadanos (Informe de postulacion CAD, 2021).
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La estrategia de acercar los tramites digitalizados esta permitiendo eliminar o reducir los costos
de tiempo y transporte por parte de los ciudadanos: aquellos que anteriormente se desplazaban
durante varias horas o incluso dias para obtener duplicados de DNI o copias certificadas de actas
de nacimiento, se benefician en gran magnitud de contar con estos servicios en las
municipalidades, Tambos o PIAS. Ademas, segun el Decreto Supremo 090-2019-PCM, existe la
posibilidad de implementar MAC Express en otras plataformas de atencién ciudadana existentes
(por ejemplo, de otras entidades publicas) con el objetivo de ampliar los puntos de atencion
dirigidos a orientacién y atencién de tramites y servicios para los ciudadanos (PCM, 2019a).

¢Qué problema se buscd solucionar con el MAC Express?

Los tramites son un conjunto de requisitos, pasos o acciones mediante los cuales los ciudadanos solicitan
o proporcionan informacién publica con el fin de obtener derechos o cumplir obligaciones. Eneste
contexto, la capacidad de llevar a cabo un tramite adquiere un papel fundamental en la relacién entre
el ciudadano y el Estado, ya que permite a los individuos acceder a derechos y cumplir con
responsabilidades como el pago de arbitrios municipales o tasas para la utilizacién de servicios. No
obstante, la posibilidad que tienen los ciudadanos de realizar un tramite se ve limitada por varias
razones: la particular geografia del Perd, asi como, las brechas de conectividad y lectoescritura (Informe
de postulacion CAD, 2021).

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) del afio 2017, solo el 5,4% de los
hogares del area rural conté con al menos una computadora, mientras que solo el 2,1% tuvo acceso a
internet. Aunque con el tiempo ha habido un aumento en el porcentaje de hogares con acceso a internet
y computadoras, actualmente, la conectividad en las zonas rurales sigue siendo inferior al 19%. Adem3ds,
aunque muchas entidades han digitalizado sus tramites, no todos los ciudadanos poseen la
disponibilidad y habilidad en el uso de las TIC, segln una encuesta realizada por IPSOS 2017 sobre
Satisfaccion Ciudadana con la calidad de la atencién y los servicios de las entidades publicas en el ambito
nacional, aproximadamente el 67% de la poblacion prefiere la atencién presencial en entidades
publicas.

A esto se suman los costos significativos que conlleva para las entidades publicas la instalacién de nuevos
locales en todo el pais. Segun datos de mayo de 2018 los gastos de alquiler publico a nivel nacional,
regional y local superaban los S/ 526 millones, por esta razdn, las entidades publicas tienden a priorizar
la apertura de nuevas sedes en areas con mayor densidad poblacional (Informe de postulacion CAD,
2021).

En este marco, en el 2017, la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) evalud varias propuestas para
cerrar la brecha entre los ciudadanos y los servicios gubernamentales y determiné que la solucion mas
adecuada era desarrollar un modelo de atencién digital con la participaciéon activa de las
municipalidades, Tambosy PIAS, lo cual permitiria a los ciudadanos acceder a tramites y servicios en sus
comunidades, caserios y centros poblados. Es asi como nace el MAC Express, un modelo de atencién
mixta que surge como respuesta a la problematica identificada respecto a como acercar los servicios a
las zonas donde vive el ciudadano, sin demandar a las entidades publicas costos adicionales en alquileres
de locales, contratacion de personal o pago extra de servicios administrativos ‘®(Informe de postulacién
CAD, 2021).

16 Decreto Legislativo N°1211 y su modificatoria Decreto Legislativo N°1447, Ley que aprueba medidas para el fortalecimiento e

implementacién de servicios publicos y espacios compartidos y Reglamento aprobado con Decreto Supremo 090-2019-PCM.

SISTEMATIZACION DE LA ESTRATEGIA DE LA PLATAFORMA MAC

54



o Ju
i Presidencia e
@ _— del Consejo de Ministros ) ~/ m a G
Fa A P mejor atencién al ciudadans

Alcance del MAC Express

Desde el 2018 hasta la actualidad, se han implementado 104 MAC Express distribuidos de la
siguiente manera: 15 en Centros MAC (estos cuentan con un mdédulo de atencién del MAC
Express con el objetivo de complementar y facilitar la atencién de los otros mdédulos), 42 en
Municipalidades (centros poblados, distritales y provinciales), 39 en Tambos, 7 en PIAS y 1 Al6
MAC Express (ver Anexo 4).

Enla actualidad, el MAC Express ofrece mas de 58 servicios de 20 entidades publicas, que incluyen
el pago de tasas del Banco de la Nacidn, la solicitud del duplicado de DNI, copias certificadas de
actas/partidas de la RENIEC, la consulta del asegurado vy afiliacion virtual al SIS, la clasificacion
socioecondmica del MIDIS, el Certificado de Antecedentes Judiciales del INPE, el certificado de
Antecedentes Penales del Poder Judicial, Certificado de Antecedentes Policiales del Ministerio del
Interior, entre otros servicios.

A nivel de atenciones, el MAC Express ha experimentado un crecimiento significativo. Durante el
periodo de la pandemia de la COVID-19, se atendid a mas 60 mil ciudadanos, lo que representd
un aumento significativo del 80% en comparacion con las cifras de atenciones registrada en el
2019. Asimismo, en el 2022 se brindaron mas de 80 mil atenciones, siendo los dos servicios mas
solicitados las copias certificadas de actas/partidas y el duplicado de DNI/DNle, ambos tramites
correspondientes a la entidad RENIEC.

Grafico 9. Evolucion de atenciones de los MAC Express (2018 — 2023*)

78,869

2018 2019 2020 2021 2022 2023*

*Actualizado hasta agosto del 2023.
Fuente: Base de datos del consolidado de atenciones Plataforma MAC — PCM 2023.
Elaboracién propia

Inicios de la implementacion del MAC Express

La iniciativa y disefio del MAC Express fueron liderados por la SGP y tuvo sus inicios en el 2016;
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fue en el 2017, que la Oficina de Tecnologia e Informatica de la PCM, en coordinacién con la
Secretaria de Gobierno Digital, desarrollé el aplicativo informatico (Informe de postulacion CAD,
2021). Durante el desarrollo del disefio del canal, se sistematizé la informacion logistica de las
municipalidades interesadas con el objetivo de conocer y optimizar los tiempos de
implementacion del MAC Express; ademas, se definieron las etapas de implementacion del canal
y se elaboraron las guias necesarias.

El primer MAC Express se implementd en el 2018 en la Municipalidad Distrital de Santa Anita y el
primer MAC Express fuera de Lima se implementd en julio del 2019, en el distrito de Pomahuaca.
La implementacion del primer MAC Express durd aproximadamente diez meses, este plazo se fue
optimizando a medida que se fueron replicando los MAC Express a nivel nacional. Actualmente,
el tiempo de implementacion es entre dos y cuatro meses (Informe de postulacion CAD, 2021).

Desde el 2018, se ha experimentado un incremento considerable en la implementacién del canal
mixto MAC Express. Este aumento fue particularmente marcado durante la pandemia de la
COVID-19, de hecho, en el 2021 se concreté la implementacién de un total de 67 MAC Express,
lo que representd mas del 50% de la cantidad implementada en el 2019. En la actualidad, se
cuenta con un total de 104 MAC Express a nivel nacional, tal como se muestra en el siguiente
grafico:

Grafico 10. Expansion de los MAC Express (2018 — 2023%*)
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*Actualizado hasta diciembre del 2023.
Fuente: Base de datos del consolidado de atenciones Plataforma MAC—PCM 2023.
Elaboracién propia
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Proceso de implementacion de un nuevo MAC Express

La implementacion de un nuevo MAC Express implica llevar a cabo las acciones necesarias para
que el canal funcione en las plataformas de atencion de entidades publicas. Este proceso de
implementacién de un nuevo MAC Express se desarrolla en tres grandes etapas: etapa preliminar,
habilitacion y pruebas pre-operativas. Cabe sefialar que, para los MAC Express que funcionan en
los Centros MAC, la implementacién estd a cargo de la SSCS y forma parte del proceso de
implementacion del Centro MAC.

Grafico 11. Proceso de implementacion de los MAC Express
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1. Etapa preliminar

En esta primera etapa, las municipalidades interesadas se contactan con la SSCS para
implementar el MAC Express en sus localidades; asimismo, se pueden presentar casos donde la
SSCS realiza un primer contacto con las municipalidades o MIDIS (para el caso de Tambos y PIAS).
A partir de ello, se inician las coordinaciones y se tiene en consideracidn caracteristicas especiales
como accesibilidad geografica, cercania entre plataformas de atencién existentes, distancia entre
la municipalidad o centros de atencidn y la ciudad mads cercana, entre otros aspectos. Luego de
este andlisis, la SSCS comunica a la entidad los estandares minimos para la implementacion del
MAC Express, asi como, la ficha de autodiagndstico, donde se sefialan los datos principales de la
entidad administradora, la existencia de un Agente Multired del Banco de la Nacién, las
condiciones TIC que debe cumplir la entidad, las condiciones de la plataforma de atencidn
(espacio fisico), los requerimientos del personal participante; asi como, los requerimientos para
la comunicacién y publicidad (PCM, 2022b). En esa linea, si bien, se procura por parte de las
entidades administradoras cumplir con todos los requisitos, la conectividad representa un desafio
importante para las localidades lejanas, la implementacién de MAC Express en estas zonas es
complicada debido a que la conexion a internet es inestable y las condiciones climaticas son poco
favorables (Actor 7, comunicacién personal, 2023); no obstante, estos obstaculos no constituyen
una razén para no lograr la implementacion.

Segun el Manual de Implementacidén y Funcionamiento del MAC Express (2022), después de la
recepcion y revision de la ficha de autodiagnodstico, la SGP a través de la SSCS procede a llevar a
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cabo la evaluacién técnica, donde se analiza el canal de atencién y se realiza un informe, en el
cual se incluyen recomendaciones y observaciones en caso de ser pertinente.

2. Habilitacion

Tras cumplir con las condiciones previas de la etapa preliminar, comienza la etapa de habilitacion,
donde se realizan actividades relacionadas con la preparacion y adquisicion de los recursos
necesarios para que los MAC Express puedan funcionar. En esta fase, las entidades suscriben
Clausulas de Adhesién y Acuerdos de Nivel de Servicio como entidades administradoras del canal
de atencién mixto MAC Express (PCM, 2022b).

Segun el Manual de Implementacién y Funcionamiento del MAC Express (2022), la habilitacion
también incluye el desarrollo de actividades como el acondicionamiento del espacio fisico en la
plataforma de atencién ciudadana en la que se brindara el MAC Express, la habilitacién del Agente
Multired (a cargo de la entidad administradora) y la instalacion del aplicativo MAC Express en los
equipos informaticos (PCM, 2022b).

3. Pruebas pre-operativas y marcha blanca

En cuanto a las pruebas pre-operativas, estas abarcan actividades la capacitacion a los servidores
que brindaran los servicios del MAC Express y el desarrollo de pruebas integrales. En esa linea, la
SSCS es la responsable de capacitar a los asesores antes de empezar con la fase de operacion de
los MAC Express, segun los actores entrevistados se resalta el soporte por parte de la SSCS para
brindar la informacién respectiva sobre los tramites y el proceso de atencion de calidad a los
ciudadanos (PCM, 2022b). En cuanto al desarrollo de pruebas integrales, la SCCS es la encargada
de ejecutar las corroboraciones correspondientes en forma conjunta con la entidad
administradora.
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Listado de documentos generados en el marco del MAC Express

Decreto Supremo N° 090-2019-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del
Decreto Legislativo N° 1211 y que estipula que el MAC Express es un canal mixto de la
Plataforma MAC.

Decreto Supremo N° 044-2019-PCM, que aprueba el Texto Unico Ordenado (TUO) del
Decreto Legislativo N° 1211 y en donde se sefiala que la Secretaria de Gestion Publica de la
PCM es responsable de normar, conducir, disefiar, administrar, implementar y operar a
nivel nacional la Plataforma MAC en sus diversos canales de atencion, asi como de
supervisar y evaluar el funcionamiento de esta.

Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 002-2023-PCM-SGP, que aprueba la
Directiva N° 001-2023-PCM-SGP, “Directiva que regula las disposiciones para el
funcionamiento de los canales de atencidn presenciales y mixto de la Plataforma MAC”, la
cual contiene los formatos de Clausulas de Adhesién para la delegacidn de la administracion
de los canales de atencidn de la Plataforma MAC, asi como, los formatos de los Acuerdos
de Nivel de Servicio mediante los cuales se establecen los compromisos que asumen las
entidades administradoras de la Plataforma MAC

Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 002-2022-PCM-SGP, que aprueba el Manual
de Implementaciéon y Funcionamiento del MAC Express.

Declaracién Jurada del Asesor MAC Express: compromiso de cumplimiento de proteccion
de datos personal, seguin la Ley N° 29733 y su norma reglamento aprobado por Decreto
Supremo N° 003-2013-JUS

Ficha de analisis de usabilidad de los tramites digitalizados: consistencia de contenidos,
disefio y funcionalidad de los servicios ofrecidos digitalizados por las entidades.

Ficha de autodiagndstico para implementacién de MAC Express: ficha donde se analiza las
condiciones previas para la implementacion del canal mixto tales como las condiciones TIC
que debe cumplir la entidad administradora, condiciones de plataforma de atencion,
requerimientos para la implementacion del servicio MAC Express, condiciones de personal
para la atencion del ciudadano, requerimiento para la comunicacién y publicidad.
Cldusulas de Adhesién

Acuerdos de Nivel de Servicio
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Operacion de los MAC Express
Modelo de funcionamiento de los MAC Express

El modelo de funcionamiento del MAC Express se enmarca en las pautas y orientaciones
proporcionadas por la SSCS y estd estructurado en su “Manual de Implementacién vy
Funcionamiento del MAC Express”, el cual busca promover la mejora continua de los servicios
ofrecidos y para fortalecer y desarrollar constantemente al equipo que forma parte de él.

El funcionamiento de este canal de atencidn se caracteriza por operar de acuerdo con el horario
de atencion del Centro MAC, de la municipalidad, del Tambo o del PIAS donde opera. Respecto
al proceso de atencion, este comienza cuando el ciudadano se acerca a la plataforma de servicio,
donde recibe un cordial saludo, luego de ello, se procede a llevar a cabo la gestion del tramite
solicitado v, finalmente, se completa el proceso con la entrega del tramite al ciudadano y el
protocolo de despedida.

Grafico 12. Modelo de funcionamiento del MAC Express
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Fuente: Informe de postulaciéon CAD, 2021.

En relacién con el financiamiento, la Estrategia del MAC Express se soporta en las capacidades
instaladas del centro de atencién en el que opera (municipalidad, Tambo o PIAS). Esta capacidad
instalada incluye: el personal encargado de brindar el servicio, la provision de computadoras y
acceso a Internet, asi como la difusién necesaria para dar a conocer la existencia y disponibilidad
de estos servicios a la ciudadania. Es decir, la operacién de los MAC Express es financiada con los
recursos que las entidades administradoras destinan a sus centros de atencién, de acuerdo con
lo establecido en la Ley N° 31687.
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Factores claves de éxito para la implementacion y operacion de los MAC Express

Para la implementacién y continuidad del MAC Express es fundamental el respaldo brindado por
la municipalidad, Tambos o PIAS. En este sentido, un desafio ha sido mantener la continuidad de
este canal durante los cambios de gestion en los gobiernos subnacionales, debido no solo al
desconocimiento o poco convencimiento de las nuevas autoridades sino al cambio o rotacion de
los funcionarios y servidores civiles capacitados para operar el canal mixto, esto conllevd que
varios MAC Express dejen de funcionar (Actor 7, comunicacion personal, 2023). Con el objetivo
de mitigar este desafio, la SSCS ha llevado a cabo un trabajo de sensibilizacion dirigido a las nuevas
autoridades, logrando la reapertura de los MAC Express que habian sido cerrados y el
compromiso por parte de las nuevas autoridades.

Respecto a la operacion, uno de los elementos mds importantes para que el canal mixto funcione
es la presencia del asesor MAC Express, quien es el encargado de brindar atencién al ciudadano
en los servicios y tramites habilitados en el canal de atencidon. En relacién con el asesor MAC
Express, se han identificados ciertos retos, debido a que existe una alta rotacion de los asesores
MAC Express, lo cual implica la perdida de conocimiento e iniciar nuevamente un proceso de
capacitacion (Actor 7, comunicacién personal, 2023). Asimismo, los asesores MAC Express en
municipalidades, Tambos y PIAS presentan ciertos desafios debido a que muchos de elloscumplen
doble rol, por ejemplo, en el caso de los PIAS, el asesor MAC Express es coordinador dela
plataforma y realiza otras actividades que en algunas situaciones complejiza la atencién a los
ciudadanos (Actor 22, comunicacion personal, 2023).

Otro elemento relevante para la operacion del MAC Express es el adecuado funcionamiento de
los recursos de tecnologia, tanto de la entidad administradora como del sistema de los servicios
de las entidades publicas. En esa linea, ante cualquier incidencia informatica, se debe seguir el
protocolo establecido en el Manual de Implementacién y Funcionamiento 2022, en el cual se
establece la coordinacion que deben tener los miembros del MAC Express con el equipo de la
SSCS ante dichas incidencias. De tal modo, se resalta la comunicacion fluida entre los asesores
MAC Express y el encargado del canal por parte de la SSCS, mediante un chat grupal donde se
reciben soporte sobre los tramites de las entidades, las interrupciones en los sistemas, asi como,
otras consultas (Actor 22, comunicacién personal, 2023)

Por ultimo, para el dptimo funcionamiento del MAC Express un factor clave es la supervision, la
cual se realiza periddicamente para medir los avances y retroalimentar la toma de decisiones.
Precisamente, en relacién con este aspecto, se han identificado situaciones en las que algunos
MAC Express en Tambos han dejado de funcionar y la SSCS no ha podido tener registro de ello,
por ello, actualmente, se estd diseflando un sistema de monitoreo que permita realizar
seguimiento a los MAC Express en municipalidades, Tambos y PIAS (Actor 7, comunicacion
personal, 2023).
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MAC Express Pomahuaca

La localidad de Pomahuaca, situada en la provincia de Jaén, regién de Cajamarca, destaca
tanto por su poblacidon como por sus atractivos turisticos, que incluyen una iglesia en la plaza
municipal y las ruinas de Ingatambo. Al igual que muchas otras zonas rurales, este distrito
se encuentra distante de las principales ciudades, lo que genera dificultades para que sus
ciudadanos accedan a los servicios y tramites del Estado. Hasta hace cuatro afios, los
habitantes de Pomahuaca invertian considerable tiempo y recursos, teniendo que viajar
durante un lapso que oscilaba entre tres horas y un dia para llegar a una entidad publica y
llevar a cabo sus tramites. Esto conllevaba no solo gastos en transporte, sino también en
alimentacion y, en ocasiones, alojamiento.

Sin embargo, esta situaciéon cambid para los ciudadanos de Pomahuaca con la inauguracion
de un MAC Express en su distrito. Gracias a esta plataforma, mds de 10,000 ciudadanos
procedentes de alrededor de 80 caserios y anexos en esta localidad pueden ahora acceder
a una diversidad de trdmites sin necesidad de abandonar su distrito. Con esta nueva
herramienta, los ciudadanos ya no requieren desplazarse hacia Jaén o Cajamarca para
gestionar sus asuntos con el Estado. En lugar de ello, el MAC Express les brinda acceso a los
servicios proporcionados por entidades publicas, tales como el Banco de la Nacion, el Seguro
Integral de Salud, el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social, la Superintendencia Nacional
de Educacidn, el Instituto Nacional Penitenciario, el Poder Judicial, el Organismo Supervisor
de las Contrataciones del Estado, el Ministerio del Interior y el Registro Nacional de
Identificacion y Registro Civil, entre otros (PCM, 2019b).
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Aspectos transversales de la Plataforma MAC
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Si bien cada canal de la Plataforma MAC tiene un modelo de funcionamiento distinto, la mision
de los tres canales es brindar la experiencia MAC, basada en: un buen trato durante la atencién,
informacion precisa y oportuna, tiempos de espera y gestion eficientes, cumplimiento de pasos,

resultados satisfactorios de la gestién, accesibilidad y confianza.

En este sentido, existen factores o aspectos transversales que explican el éxito de la estrategia o
gue también podrian significar riesgos para el funcionamiento y sostenibilidad del modelo MAC.
Esimportante sefialar que, la definicion de estos aspectos responde, principalmente, a lorecogido

en las entrevistas de los actores consultados durante el proceso de sistematizacion.

Aspecto

Articulacion y
coordinacion
interinstitucional

Supervision

Descripcién

El modelo de la Plataforma MAC se basa en la articulacion entre entidades
del Estado y entre los niveles de gobierno. Por ello, la gestion
interinstitucional es clave durante la implementacién para asegurar la
participacion de todas las entidades, asi como, en la operacién para
garantizar la prestacion éptima de los servicios.

Esta gestion esta presente en los tres canales de atencién, pero es de mayor
importancia en los Centros MAC por la dimensién de la operacién.

La SSCS ha definido niveles de coordinacién. Por un lado, esta la operativa
para asegurar el buen funcionamiento. Para lograr esta coordinacion
efectiva, se llevan a cabo reuniones semanales y un encuentro anual de
coordinadores de los Centros MAC, en los cuales se desarrollan talleres con
diversas temadticas para fortalecer la operacién y el desempefio de los
Centros (Actor 33, comunicacion personal, 2023).

Por otro lado, la coordinacion interinstitucional se establece entre las
entidades participantes y la Unidad Funcional de la Plataforma MAC. Esto
se materializa a través de reuniones anuales y la presentacion de informes
de supervision sobre el desempefio de los asesores de servicio de las
entidades. Ademas, se mantienen coordinaciones bilaterales constantes
entre ambas partes para abordar contingencias, expandir los servicios o
mejorar la calidad de la atencién (Actores 21 y 24, comunicacién personal,
2023)

La supervisién es un proceso fundamental en la operacién de los tres
canales de la Plataforma MAC. La SSCS es la encargada de realizar esta
funcion y es la que elabora los protocolos y procesos de seguimiento y
monitoreo. La supervision se divide en: (i) supervisién estratégica vy, (ii)
supervision operativa.

La supervision estratégica se enfoca en los resultados alcanzados, a nivel de
atenciones, calidad del servicio y cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de
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Servicio por parte de las entidades participantes. En el caso de los Centros
MAC, el objetivo de esta supervision estratégica es garantizar estdndares
de calidad adecuados en la prestacién de los servicios de los Centros MAC.
Para lograr esto, el equipo SSCS elabora un informe integrado que
comprende todas las entidades participantes y remite informes individuales
a cada entidad. Estos informes se utilizan como base para convocar a
reuniones bilaterales con representantes de las entidades participantes y
para organizar una reunién anual con el fin de presentar los resultados
obtenidos y discutir mejoras (Actores 20 y 25, comunicacion personal,
2023).

La supervision operativa implica el seguimiento detallado de las actividades
operativas necesarias para el funcionamiento eficiente de los canales de
atencion. En el caso de los Centros MAC, se utiliza un modelo de supervisién
establecido en la Matriz de Procesos y Procedimientos de los Centros MAC
y se emplea la "Ficha de supervisién operativa del Centro MAC" para realizar
el monitoreo. Esto abarca la verificacion de condiciones de gestion vy
control, que incluyen el cumplimiento del protocolo de apertura diaria del
Centro MAC, la supervision de las areas de recepcion, atencion,
administracion, tépico, y otros servicios. Ademads, se controlan los
requerimientos logisticos esenciales para la operacion del Centro MAC,
como recursos humanos y comunicacién, asi como el cumplimiento de
contratos relacionados con el funcionamiento del Centro MAC, como los
contratos de alquiler y limpieza, entre otros. Para ello, cuentan con un
modelo de supervisién, el cual inicia con el informe realizado por el
encargado de supervision del Centro MAC y continua con el envio de este
informe a la SSCS-SGP, la cual proporciona retroalimentacion sobre los
procesos y procedimientos, ademas, de realizar sugerencias o propuestas
de mejoras. Estas recomendaciones son comunicadas al Coordinador del
Centro MAC para el adecuado funcionamiento del canal presencial.

La estandarizacion de procesos es fundamental para garantizar los
estandares de calidad en el servicio al ciudadano y también para facilitar la
replicabilidad del modelo.

Si bien la Plataforma MAC busca funcionar como una “franquicia” que
mantenga ciertos estandares, la SSCS reconoce las caracteristicas vy
necesidades particulares de los ciudadanos de cada regién para adaptar la
propuesta de servicios.

En ese sentido, la SSCS ha establecido ciertos instrumentos de gestion como
las Clausulas de Adhesién que, establecen, de manera clara y precisa, el
objeto de adhesidn a la Plataforma MAC, la vigencia y obligaciones de las
partes que son predefinidas por la SGP de la PCM y a las que las entidades
deben adherirse para contar con la condicion de entidad administradora o
participante, seglin sea el caso. En esa misma linea, se encuentra el otro
instrumento de gestién llamado Acuerdo de Nivel de Servicio, documento
en el que se establecen los compromisos-en términos de servicios, recursos
involucrados, estandares de servicios, plazos de cumplimiento — que
asumen las entidades administradoras o entidades participantes que
forman parte de la Plataforma MAC.
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Otro instrumento de gestién importante son los Manuales de
funcionamiento de los canales de atencién de la Plataforma MAC.
Actualmente, el Centro MAC y el MAC Express cuentan con un Manual de
Funcionamiento, en el cual se establecen sus modelos de funcionamiento,
asi como la gestion por procesos, que garantizan la calidad de los servicios
y la atencion que requiere la ciudadania, de acuerdo a los lineamientos de
la SSCS de la SGP.

La comunicacién y difusion de la Plataforma MAC es importante para que
los ciudadanos conozcan los servicios que ofrecen los canales de atencion.
En este sentido, si bien hay un arduo trabajo por parte de la SSCS, de las
entidades administradores y participantes, asi como, de municipalidades y
gobiernos regionales, la estrategia de difusién se limita a redes sociales,
banners, volantes, tripticos, el boca a boca, pues por limitaciones
presupuestales no se ha podido realizar una campafia en medios masivos.

Asimismo, si bien se reconoce la importancia de contar con una estrategia
de difusion fuerte, los actores entrevistados consideran que este es un
aspecto a fortalecer, tomando en cuenta la expansidén tanto a nivel de
Centros MAC y MAC Express, como de servicios que se brindan en los tres
canales de atencidn.

La medicion de la calidad es clave para analizar si se estd logrando los
resultados esperados y brindando un servicio de calidad a los ciudadanos. La
estrategia de medicién de la calidad se ha centrado principalmente en los
Centros MAC. Asi pues, la SSCS ha venido implementando anualmente la
Encuesta de Satisfaccion Ciudadana desde el afio 2013, esta encuesta es
aplicada solo a los usuarios de los Centros MAC.

Desde el 2017, la satisfaccion general de los ciudadanos con los resultados
de la gestion en los Centros MAC ha mantenido una medida superior al 80%,
esto se podria considerar como un nivel ALTO de satisfaccion, tal como se
puede observar en el siguiente grafico:

% Satisfaccion General de los Centros MAC

90.5% 91.8% 90.9%

0,
89.0% 88.0%
I 84.0%

2017 2018 2019 2020* 2021 2022

* Encuesta aplicada a ciudadanos que asistieron presencialmente antes de la cuarentena a los
Centros MAC-Mes de setiembre
Fuente: Encuestas Nacionales de Satisfaccion de los Centros MAC — PCM

En esa linea, el Ultimo informe de esta encuesta, realizado en 2022 por la
Escuela de Gestion Publica de la Universidad del Pacifico, revela un aumento
en la satisfaccion de los ciudadanos con los resultados de la gestion en los
Centros MAC. En 2021, el 89.6% de los encuestados se mostré "Muy
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Satisfecho" y "Satisfecho" con los resultados de los Centros MAC a nivel
nacional, y en 2022, este porcentaje aumenté a 90.6%. Ademas, la
satisfaccion general con la orientacion brindada por los orientadores MAC
también experimenté un incremento, pasando del 92.3% en 2021 a 93.2%
en 2022 (UP, 2022). Estos datos reflejan la importancia de la Encuesta de
Satisfaccién Ciudadana como un recurso crucial para medir la satisfaccion de
los ciudadanos y evaluar la efectividad de las medidas implementadas para
mejorar los Centros MAC.

Junto con la encuesta de satisfaccion, otros insumos importantes en la
medicién de la calidad de atencion de los Centros MAC son los libros de
reclamaciones y felicitaciones. Estos registros permiten a los ciudadanos
expresar sus opiniones, comentarios, felicitaciones o quejas en relacion con
los servicios ofrecidos en los Centros MAC. Los libros de reclamaciones y
felicitaciones desempefian un papel crucial al proporcionar informacion
directa sobre cémo los ciudadanos perciben la calidad de los servicios v, al
mismo tiempo, ofrecen valiosa retroalimentacion para la mejora continua.
Actualmente, se estan explorando estrategias para sistematizar de manera
integral el uso de estos libros, con el propdsito de mejorar de manera mas
efectiva la calidad de la atencién y ofrecer una retroalimentacion
constructiva para la operacion y atencién al ciudadano en los Centros MAC.
Este enfoque refleja el compromiso de los Centros MAC con la excelencia en
la atencidn al publico y la mejora constante de sus servicios (Actores 3y 6,
comunicacién personal, 2023).

Beneficios de la Plataforma MAC para los ciudadanos

La Plataforma MAC genera un impacto inmediato, dado que los ciudadanos empiezan a
experimentar sus beneficios en el instante en que utilizan los diferentes canales de atencién, ya

sea de manera presencial, de forma mixta o a distancia, recibiendo una atencién personalizada y
de acuerdo con las necesidades de cada ciudadano. A continuacion, se detallan los beneficios de

la Plataforma MAC:

Cobertura:

e En la actualidad, existen 15 Centros MAC en funcionamiento y 4 en proceso de
implementacion (PCM, 2023Y). Esta cobertura ha permitido llegar a 12 departamentos
del Perd, lo que representa el 48% de los departamentos a nivel nacional.

e Respecto a los MAC Express, existen 104 MAC Express: 15 en Centros MAC, 42 en
Municipalidades, 39 en Tambos, 7 en PIAS y 1 Al6 MAC Express.

e En cuanto a las horas de atencidn disponibles, los Centros MAC funcionan en un horario
ampliado de 54 horas semanales y el canal de atencion telefénico Al6 MAC opera 84
horas semanales (PCM, 2023a).

e Enrelacion con la cobertura de atenciones, hasta agosto del 2023, la Plataforma MAC ha
registrado un total acumulado de 32,183,269 atenciones (Base de datos del consolidado

v Pagina web: www.mac.pe
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de atenciones Plataforma MAC — PCM 2023).

Inclusion ciudadana:

Calidad:

La Plataforma MAC es la primera plataforma en ofrecer atencion en idioma quechua,
tanto a través del canal de atencion telefénico Alé MAC como del canal MAC Express.
Esta iniciativa ha contribuido a reducir las barreras de acceso que enfrentaban los
ciudadanos en la gestién de sus tramites (Informe de postulacién CAD, 2018). Ademas,
con el fin de optimizar la orientacién a las personas con discapacidad auditiva, los
asesores de los Centros MAC recibieron capacitacién en lenguaje de sefias. Este curso
incluyd temas referidos a la necesidad de atencién preferente a grupos en situacién de
vulnerabilidad y las barreras comunicacionales de una persona con discapacidad auditiva
para informarse y comunicarse (PCM, 2023b).

Nivel de satisfaccion general de los Centros MAC: El nivel de satisfaccion general de los
Centros MAC es del 90.86%, lo que se podria considerar un nivel de satisfaccién ALTO
(Universidad del Pacifico, 2023).

Satisfaccion con la orientacion del MAC Express: Los ciudadanos muestran un nivel de
satisfaccion del 93.1% en cuanto a la orientacion proporcionada por el asesor MAC
Express (Universidad del Pacifico, 2023). Asimismo, en cuanto al trato del Asesor MAC
Express, los ciudadanos expresan un nivel de satisfaccién del 94.7% en relacion con el
trato recibido por parte de los Asesores MAC Express.

Tiempo y ahorro ciudadano:

Ahorro en tiempo y costos por traslados: el tiempo promedio de desplazamiento de los
ciudadanos a los Centros MAC es de 32 minutos, lo que representa un costo de
aproximadamente S/ 6.2 (Universidad del Pacifico, 2023).

Ahorro en tiempo de espera y atencion del tramite: el tiempo promedio de atencion a
los ciudadanos es de aproximadamente 26 minutos, representando un costo de S/4.41
para el ciudadano. Ademas, se observa un nivel de satisfaccién del 88.9% en cuanto a los
tiempos de atencion y del 84.1% en relacion con el tiempo de espera, ambos niveles se
podrian considerar ALTOS (Universidad del Pacifico, 2023).
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Lecciones aprendidas

El desarrollo de la experiencia MAC ha generado diversas lecciones aprendidas que han sido
recogidas durante el proceso de sistematizacidn y que se presentan a continuacion:

Estabilidad y continuidad de una politica publica: La continuidad de la politica ha sido un
elemento clave para poder desarrollar procesos de largo plazo e ir mejorando
incrementalmente la Estrategia MAC.

Articulacién interinstitucional e intergubernamental: la Estrategia MAC se centra en
articular en un mismo espacio a varias entidades publicas cuyos servicios y tramites son
los mas demandado ha sido clave; ademas, en el territorio, también consiste en incluir
los servicios de los gobiernos regionales y locales. Esto contribuye a ir construyendo una
vision integrada de la accién estatal mas alld de las particularidades de cada uno y de
procurar ser una “sola cara” para el ciudadano.

Flexibilidad y control: si bien los sistemas administrativos buscan establecer niveles de
control y homogeneidad en el uso de los recursos publicos, experiencias como la
Plataforma MAC ha permitido innovar y flexibilizar ciertos mecanismos para lograr mayor
eficiencia en la ejecucion.

Mejora en la entrega de servicios al ciudadano: colocar al ciudadano como el centro de
la accion estatal es clave. La Estrategia MAC aplica este concepto en la practica y logra
niveles de satisfaccion muy altos con sélo cambiar la forma en que se brindan los tramites
y servicios.

Estandares de calidad: la supervisiéon de los estandares de calidad es importante, pues la
estrategia no solo consiste en juntar entidades en un solo espacio fisico, sino también en
establecer reglas de juego donde los indicadores de calidad son la base para establecer
el cumplimiento éptimo en la entrega del servicio.

Gestion de los centros MAC: El tipo de servicio que brindan los Centros MAC (atencién
ciudadana) y la magnitud que ha cobrado la estrategia, supera ampliamente la capacidad
operativa, administrativa y logistica de un equipo que funciona desde un area usuaria de
un ministerio. Si bien la PCM cuenta, por ejemplo, con la Oficina General de
Administracion y de Oficina General de Tecnologias de la Informacion, estas deben
atender los requerimientos de todas las dreas del Ministerio, convirtiéndose los Centros
MAC en una carga importante y dificil de atender en los tiempos éptimos para su
adecuado funcionamiento.

Procesos y perfiles adecuados: la entrega de un servicio o trdmite con altos estandares
de calidad implica tener claros los procesos a desarrollar al interior de la plataforma y
contar con recursos humanos con los perfiles de puesto adecuados para las diferentes
funciones a desarrollar es clave en el desarrollo del modelo.

La gestion del recurso humano, la pieza mas importante de la calidad del servicio ha sido
clave para el éxito, pero tiene aln retos muy importantes que afrontar y que pasan por
tener equipos dedicados, establecer procesos mds especializados en la gestién del
personal.

La comunicacién es un factor clave para el funcionamiento y abarca tanto la que se realiza
hacia el ciudadano para que se informe, como la comunicacion intra-sector publico para
sensibilizar a las autoridades para participar. Un elemento clave de esta ultima es la
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necesidad de cambiar el enfoque de soélo “costo-efectividad” de las prestaciones desde
la 6ptica del prestador hacia un enfoque centrado en qué es lo que mas beneficia al
ciudadano (reducciéon de tiempo, cercania, calidad del servicio, informacién de calidad,
etc.). Por otro lado, contar con recursos para ampliar la magnitud de la comunicacion
hacia el ciudadano, sobre todo en el territorio, es muy importante a fin de hacer conocido
el servicio.

Al conceptualizar los MAC solo como una inversién en infraestructura (gasto), existe el
riesgo de evaluar su costo-efectividad desde una perspectiva limitada, centrdndose
Unicamente en la oferta de servicios (el costo per cépita de atender desde una sede de
entidad versus hacerlo desde un MAC). Esto podria hacer que se infravalore el impacto
de la Estrategia MAC y no se reconozca la importancia de esta en las personas que la
utilizan, al acceder de forma mas cercana, con horarios mas amplios, o con la posibilidad
de hacer varios tramites en un solo lugar.

La operacion de los MAC es finalmente la clave del éxito, y en esa medida, requiere contar
con una estructura institucional dedicada, pues la fase de implementacién de
infraestructura es solo coyuntural. Sostener la estrategia con los estandares de servicio
que se ha logrado, va a depender de la importancia que se le dé en un futuro préximo a
la gestion, a la operacion diaria, y a la introduccién de sistemas de calidad.

La operacién tiene un amplio espacio para la estandarizacién, sin embargo, es crucial
también dejar espacio para la adaptacion local. Esto pasa por definir estrategias y
procesos operativos generales y establecer cudles serian los espacios de adaptacién
regional o por servicios en funcién de la cultura, los usos y costumbres, asi como de la
situacion de las propias entidades participantes. Es dificil establecer excepciones en este
ultimo caso, puesto que se complicaria sustantivamente la gestion de la estrategia, pero
quiza sea posible establecer minimos no negociables de servicios.

La implementacion, practicamente desde el inicio, de mediciones de calidad, eficiencia y
eficacia ha sido clave tanto para sostener la estrategia ante los cambios en la
administracion del Gobierno, como para construir un camino de mejora y expansion
basado en evidencia.

Los procesos regulares de funcionamiento de las organizaciones del Estado, que se
caracterizan por ser “silos” son retados en un esquema colaborativo como los Centros
MAC. Eso genera costos de transaccion mayores (y también desgaste) que lo que
normalmente se requiere para operar un servicio que estd completamente en control de
la entidad proveedora. Superar estos esquemas implica cambios que van desde las
normas, hasta el aseguramiento de capacidad politica (apoyo politico) en los operadores
para movilizar a los otros participantes de la estrategia. Ese Ultimo factor ha sido, clave
en los momentos de mayor impulso que ha tenido la estrategia (ej. puesta en
funcionamiento inicial, paso a estrategia de 11 MAC, incorporacién en facultades
delegadas).
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

La Estrategia MAC es parte de una politica publica que se ha mantenido a lo largo de
varios gobiernos y, gestiones tanto de la PCM como de la SGP. Es decir, es un modelo que
ha logrado sostenerse mas de 13 afios principalmente por la capacidad técnica de los
equipos de la PCM vy su capacidad de convencer a cada autoridad politica de su
importancia.

La Estrategia MAC forma parte de la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion
Publica, que se basa en una gestion para resultados centrada en el ciudadano. Si bien la
orientacion hacia la calidad del servicio al ciudadano es la mision del modelo, el back
office y los procesos para laimplementacidon y operacion son aspectos claves que forman
parte de la Estrategia.

La Plataforma MAC es un modelo exitoso y altamente replicable, pues los beneficios en
términos de ahorro de tiempo para los ciudadanos y mejor atencién son reconocidos por
los usuarios. Con la finalidad de facilitar las réplicas y mantener los estandares tanto a
nivel de la implementacion como en la operacion, la SGP ha elaborado diversos
protocolos, manuales, guias, fichas técnicas, entre otros, con el objetivo de estandarizar
y que funcione como una “franquicia”.

Un pilar fundamental para que el modelo de la Plataforma MAC funcione es la
articulacion intersectorial e intergubernamental. Si bien parte de la estrategia de
expansion y sostenibilidad ha implicado la aprobacién de dispositivos legales que
obliguen a las entidades a participar en la Plataforma MAC, existe un fuerte trabajo de
articulacion, sensibilizacion y coordinacién desde la SGP, como rector del sistema de
modernizacion, por asegurar el compromiso por parte de las entidades y fomentar una
cultura de servicio al ciudadano entre los servidores civiles que forman parte de la
Plataforma. Esta articulacion ha permitido legitimar la estrategia y lograr el apoyo para la
expansion de los Centros MAC y MAC Express a lo largo del territorio nacional.

Durante el proceso de recopilacién de informacién para la sistematizacion, se evidencio
gue los distintos actores entrevistados reconocen la mejor atencion al ciudadano como
el valor principal del modelo. Existe un entendimiento generalizado de la cultura y la
misién principal de la Plataforma MAC.

Recomendaciones

Aunque formalmente la Estrategia MAC ha sido parte de las politicas de modernizacién,
requiere mayor visibilidad para que sea politicamente atractiva y por ende reciba la
prioridad necesaria y se den los mensajes politicos que impulsen a todas las autoridades
involucradas a participar.

Las labores de soporte y gestion de la estrategia requieren ser visibilizadas para que
logren el soporte politico y consecuentemente también el administrativo y el financiero
necesarios para su adecuado funcionamiento.

En los ultimos afios, la Plataforma MAC ha presentado una expansién en sus diferentes
canales de atencidén, lo que ha generado una mayor demanda de insumos logisticos,
capital humano y recursos financieros. En este contexto, se recomienda la creacién de
algun arreglo institucional que permita hacer mas eficiente la gestidén de la Plataforma
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MAC, considerando la dimension de la operacién. Este podria ser la creacion de un
programa especifico para la Estrategia MAC, con la finalidad de facilitar un desarrollo mas
efectivo y sostenible de los tres canales de atencién y reducir los riesgos potenciales
relacionados con su implementacidén, funcionamiento y mantenimiento.

Dado el impacto positivo del trabajo conjunto entre la PCM vy el sector privado en la
implementacién de Centros MAC, se recomienda seguir fomentando el uso de
mecanismos de financiamiento mediante la colaboracion con el sector privado, como la
Asociaciones Publico-Privadas, el sistema de Obras por Impuestos, y otros instrumentos
que pueden contribuir a la expansién de la Plataforma MAC.

Si bien actualmente la Plataforma cuenta con un Manual de Funcionamiento para el canal
de atencién presencial y mixto, es fundamental desarrollar un manual para el canal no
presencial dentro del marco del sistema de calidad de la Plataforma MAC. Ademas,
debido a la expansién de los Centros MAC, resulta relevante desarrollar un Manual de
Implementacion que funcione como un marco para estandarizar los procesos
establecidos en la implementacién de nuevos Centros MAC.

Dado los beneficios obtenidos en el canal mixto MAC Express, se recomienda promover
la digitalizacion de los tramites y la incorporacién de estos a la Plataforma MAC, con la
finalidad de ampliar la oferta de servicios para todos los ciudadanos a nivel nacional. Se
recomienda que la estrategia de ampliacidén sea en municipalidades mas alejadas de las
capitales de departamento, pues son en estas donde los beneficios para los ciudadanos
son aun mayores.

La articulaciéon interinstitucional entre las entidades participantes y la PCM ha sido
fundamental para el éxito de la Plataforma MAC; sin embargo, aln existen entidades que
deben unirse a la estrategia. En ese contexto, se recomienda desarrollar mecanismos
legales para que otras entidades den prioridad a la prestacion de sus servicios a través de
la Plataforma MAC. Asimismo, es esencial que las entidades aliadas actuales reconozcan
gue la Plataforma MAC se centra en el ciudadano y logren dejar atrés la cultura de “silos”
qgue lleva a algunas entidades a querer tener su propia plataforma de atencion y a
inaugurar sus modulos de manera independiente.

Si bien actualmente, se cuenta con una encuesta de satisfaccion de los Centros MAC, es
importante que se implemente un sistema de monitoreo y evaluacién que permita medir
tantos indicadores cuantitativos como cualitativos de la Plataforma MAC. Este sistema
puede facilitar un seguimiento mas efectivo y contribuir a la mitigacion de riesgos
significativos durante la operacion de los canales de atencion. También seria una fuente
de informacién para implementar mejoras y para generar evidencia que apoye su
expansion y consolidacion.

La red de infraestructura y servicios que representan todos los canales, puede ser
potenciada para ampliar y desconcentrar las operaciones de trdmites que por su volumen
o costo no justifican mas de un lugar de prestacion, actuando como ventanillas de
presentacion de tramites de todas las entidades del Gobierno Nacional. Asimismo, toda
la plataforma puede potenciarse como una red de informacion y atencién para
situaciones de emergencia. Lo que se logré durante la emergencia de la COVID-19
deberia ser estudiado y protocolizado para actuaciones, por ejemplo, ante desastres
naturales.
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Anexo 1: Metodologia y proceso de sistematizacion
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La sistematizacidn en la gestidn publica es un proceso de reflexién e interpretacion critica de
una experiencia que, a partir de su ordenamiento busca analizar los diversos factores que
intervinieron, como se relacionaron entre siy por qué se hicieron de ese modo (Jara, 2011; APC,
2014). En esa linea, tras una revision bibliografica del enfoque conceptual mas adecuado para
la sistematizacion de la experiencia de la Plataforma de Mejor Atencién al Ciudadano (MAC),
se optd por utilizar el modelo implementado por Berdegué, Ocampo, Escobar (2000), recogido
por la Organizacién de las NacionesUnidas para la Agricultura y la Alimentacion (FAO). En el

Gréfico A. se muestra los componentes de este modelo.

Grafico A. Modelo conceptual para la sistematizacién
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Sobre la base de este modelo conceptual, se planted una metodologia de 5 etapas para la
sistematizacién de la Plataforma MAC, la cual se resume en el Grafico B.
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Grafico B. Etapas de la metodologia
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1.1. Etapa 1: Disefio y Planificacion de la sistematizacién

En esta etapa, se delimitd los resultados a obtener de la sistematizacion de la experiencia, asi como
la utilidad que esta tendra para la gestion publica. Para ello, se planted el objetivo general, asi como
los objetivos especificos.

Por un lado, a partir de estos objetivos definidos y de las preguntas raiz del modelo de sistematizacion
presentado lineas arriba, se disefiaron guias de entrevistas para los diferentes tipos de actores: visién
estratégica, operaciones, back office, comunicaciones, marco legal, tecnologias de informacién y
entidades participantes. Asimismo, se elabord un protocolo de visita para la recopilacién de
informacion de los Centros MAC y MAC Express, que considerd entrevistas a coordinadores,
supervisores y asesores; asi como, un trabajo de observacion directa de la Plataforma MAC. Estos
instrumentos fueron revisados y ajustados considerando los comentarios compartidos por el equipo
de la Subsecretaria; asi como, la revisién documental de la Plataforma MAC.

Los instrumentos del trabajo de campo tuvieron como finalidad verificar la concordancia del
concepto de la Plataforma MAC con los objetivos iniciales establecidos; examinar los logros obtenidos
y valorar su pertinencia en relacion con los objetivos planteados; analizar los efectos tanto directos
como indirectos generados desde el inicio hasta la fecha; asi como, identificar las lecciones
aprendidas y buenas practicas de la Plataforma MAC. Se disefiaron y validaron los siguientes
instrumentos:

e Guia de entrevista semiestructurada para actores estratégicos

e Guia de entrevista semiestructurada para actores de operaciones

e Guia de entrevista semiestructurada para actores de back office

e Guia de entrevista semiestructurada para actores del marco legal

e Guia de entrevista semiestructurada para actores de comunicaciones

e Guia de entrevista semiestructurada para actores de tecnologias de informacion (TI)

e Guia de entrevista semiestructurada para representantes de entidades participantes

e Protocolo de recopilacién de informacion de los Centros MAC y MAC Express

Como parte de los instrumentos, fue importante establecer un procedimiento de consentimiento y
confidencialidad, para lo cual se disefiaron procedimientos éticos como parte de la introduccion en
las guias de entrevistas. Esto le permitio a los entrevistados brindar el consentimiento informado, asi
como autorizar el posterior tratamiento de datos anonimizados.

Por otro lado, se recurrid a la SSCS para asegurar el acceso a las fuentes de datos relevantes para la
revision documental de las normas, informes de consultorias, manuales, estudios y otros documentos
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gue formen parte del desarrollo de las Estrategia MAC. Asi, luego de obtener la informacién
documental necesaria en coordinacion con la Subsecretaria, se realizaron dos instrumentos que
permitieron ordenar y comprender la informacién contenida en estos documentos sobre la
experiencia de la Plataforma MAC.

Primero, se desarrollé una matriz de Excel en donde se listaron los documentos que se encontraban
dentro de las carpetas, ello con el fin de consolidar todo en un inventario. Este inventario tuvo como
propdsito mostrar a detalle los documentos a través de categorias que permitieron obtener una
vision general de las actividades y procesos desarrollados a lo largo de la Plataforma MAC. Segundo,
se realizé un mapa conceptual con los documentos identificados en la carpeta de Proyectos de
implementacion Centros MAC y en las tres carpetas de consultoria: a) Consultorias y estudios inicio
MAC, b) Consultorias PNUD vy c) Consultorias PROMSACE. Esta herramienta tuvo como finalidad
comprender el objetivo y la estructura de cada uno de los estudios y poder identificar lineas tematicas
para el disefio de las guias de entrevistas. Asimismo, se buscd hacer una primera definicién de las
categorias para el andlisis de la documentacién previa y la informacion producida por el trabajo de
campo.

1.2. Etapa 2: Levantamiento de informacién (trabajo de campo)

Durante esta etapa, se recopild informacién directa de los actores involucrados en la Plataforma
MAC. De esta manera, mediante coordinacion directa con la SSCS y luego de una serie de actividades
logisticas, se logrd contactar a un total de 73 personas para las entrevistas semiestructuradas entre
actores estratégicos y actores relacionados a seis (6) Centros MAC, seis (6) MAC Express y Alé MAC.
Aqui, se realizaron entrevistas uno a uno con los actores clave identificados que participaron en la
experiencia MAC. Detalles en la siguiente tabla:

Tabla A. NUmero de actores entrevistados segun tipo de actor

N° de

Tipo de actor Grupo de entrevistas
contactados

N° de entrevistados

Vision Estratégica
Back Office
Comunicaciones
Estratégicos Marco Legal 25 24
Operaciones
Tecnologias de Informacién
Otros
Centros MAC:
Lima Norte (Ex)coordinador
Callao Supervisor(a)
Arequipa Orientador(a) 33 32
Cajamarca Asesor(a) entidades
Loreto Especialista TIC
Lima Este
MAC Express:
La Molina (Ex)asesor
Ate (Ex)alcalde 14 12
Pomahuaca
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Salas —Ica
Santiago —Ica
Casa Blanqueada
Tumbes

Alé MAC Supervisor 1 1

Elaboracion propia

Para identificar a los actores estratégicos adecuados se establecié una linea temporal de la
experiencia MAC con el fin de recoger informacién a lo largo de la historia del MAC y poder
reconstruir la experiencia a través de la sistematizacién. En cuanto a la aplicacién de entrevistas a los
diferentes tipos de actores, estas fueron fundamentales para obtener una vision integral y detallada
de la Plataforma MAC.

En cuanto a la aplicacién de los instrumentos metodoldgicos en los Centros MAC y MAC Express, se
implementd un protocolo de visita que incluyeron las entrevistas respectivas a coordinador,
supervisores y asesores; asi como, la observacién directa de los Centros MAC y MAC Express
seleccionados. Las entrevistas buscaron recolectar informacién sobre la implementacién,
funcionamiento, coordinacion, conflictos internos o externos, supervisiéon y las principales
conclusiones y mejoras para el centro de atencién.

Con respecto al recojo de informacién de los Centros MAC, se puede indicar que la muestra es
representativa porque se levantd informacién en 6 de 15 Centros MAC, lo cual representa el 40%.
Este porcentaje permite que los hallazgos de la sistematizacién se pueden generalizar para el total
de centros del canal presencial. Asimismo, se observé que el levantamiento de informacién alcanzé
el punto de saturacién, pues al haber realizado cierto nimero de entrevistas, el material cualitativo
dejé de aportar datos nuevos a la sistematizacién. Ademds, durante las visitas presenciales a los
Centros MAC, se aplicé el protocolo de visita y se levantd la documentacion fotografica
correspondiente, de la misma manera, se recogié informacién para identificar si existe
estandarizacion entre las variables analizadas.

En cuanto a los MAC Express, se recogié informacion de las plataformas digitales ubicadas en
municipalidades, tambos y Centros MAC. Al haber accedido a las tres modalidades se puede hacer
una triangulacion de las variables asignadas para identificar diferencias o similitudes en el posterior
analisis de la sistematizacion de este tipo de experiencia MAC

1.3. Etapa 3: Procesamiento de informacién

Para la tercera etapa, fue prioritario asegurar el manejo confidencial de la informacion recolectada,
por lo que se recurrid a la anonimizacion de los actores entrevistados. Para esto, se asignaron
etiguetas a los actores entrevistados. Luego de ello, fue imprescindible comprender los datos
recopilados y convertirlos en conocimiento practico con el fin de que el siguiente paso sea realizar
un analisis mas profundo.

Durante esta tercera etapa, se realizd la transcripcion de entrevistas con el fin de facilitar la
organizacion vy sistematizacién de la informacion para el equipo. De esta manera, y luego de
documentar las fuentes y el contexto de los datos, se continud con la organizacion y clasificacion de
los datos recopilados en una serie de matrices que permiten clasificar la informacién de acuerdo con
las dimensiones y variables mencionadas en la Tabla B. Las matrices son
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Anexo |: Matriz de sistematizacion de la dimensién estratégica

Anexo Il: Matriz de sistematizacién de la dimension de implementacion
Anexo lll: Matriz de sistematizacion de la dimensién de operaciones
Anexo |V: Matriz de sistematizacion de la dimensién de retroalimentacion
Anexo V: Matriz de sistematizacion de la informacién secundaria

O OO O0Oo

Estas matrices de doble entrada permitieron ordenar, estructurar y comparar la informacién
recopilada en funcién de tipo de actores y variables establecidas como una herramienta visual para
identificar las similitudes y diferencias en las respuestas, resultados y practicas de manera transversal
en toda la experiencia MAC. Para ello se realizd una revision meticulosa de la informacién recopilada
con la finalidad de alcanzar la comprension completa de la experiencia MAC. Asi, se proceso
informacion en dos matrices: una para las entrevistas y otra para la revision documental. Luego de
contar con las herramientas completas se seleccionaron las fuentes de datos mads relevantes para el
posterior analisis.

Tabla B. Variables para la recoleccién de informacion de Centros MAC y MAC Express

Dimensién Variables Definicion

Para los Centros MAC, esta variable comprende desde el registro de
la idea del proyecto e inclusion en la Programacion Multianual de
Inversiones hasta la suscripcion del contrato del arrendamiento o
convenio de afectacion de uso y acondicionamiento.

Etapa preliminar |En cuanto a los MAC Express, esta variable comprende desde que la
entidad publica envia a la SGP una comunicacién formal en el que
expresa su interés de administrar el MAC Express hasta que la
entidad publica absuelve las recomendaciones/observaciones vy la
SGP da la opinién favorable.

Implementacion Abarca el conjunto de actividades relacionadas con la preparacion y
adquisicion de los recursos y servicios necesarios para que la
Habilitacion Plataforma MAC puedan operar. Esta variable implica los procesos de
contratacion, contratos y acuerdos, ejecucion y supervision de la
obra, asi como, el equipamiento de la Plataforma.

Estd relacionada con el periodo de prueba o ensayo que se lleva a
cabo antes de la operacién de la Plataforma MAC. Esta variable
contiene situaciones simuladas, evaluacion y ajustes para garantizar
el funcionamiento éptimo.

Pruebas
preoperativas y
marcha blanca

Abarca el conjunto de herramientas utilizadas para la organizaciény
disposicion adecuada de la documentacién relacionada con la

Procesos / operacion de la Plataforma MAC. Resaltan: documentos como
Comunicacion manuales, guias, reportes, etc. Asimismo, implica todos los procesos
Operacion relacionados con la estrategia de comunicacion de la Plataforma MAC

desde la SSCS.

Abarca los procesos y actividades relacionados con el inicio y cierre
Funcionamiento |rutinario de la Plataforma MAC. Incluye los servicios que se brindan
en cada modulo.
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Dimension Variables Definicion

Estd relacionada con el proceso de identificar, mitigar y monitorear

Manejo de . . ., . .
conflictos riesgos asociados con la operacion. Incluye acciones como: manejo
de conflictos y problemas de contexto. .
. Acciones relacionadas con la atencion que se brinda respecto a los
Calidad de . . , -
tencid servicios ofrecidos en la Plataforma MAC, asi como, la percepcion y
atencion

satisfaccion de los ciudadanos. .

Abarca los aspectos relacionados con la gestion y administracién del

Recursos humanos|personal que forma parte de la Plataforma MAC. Incluye procesosde
capacitacion y designacion del personal.

Se refiere a los aspectos relacionados con la gestidon y operacién de

los recursos tecnoldgicos. Esta variable incluye la disponibilidad,

mantenimiento, soporte y coordinaciones necesarias para asegurar
un adecuado sistema tecnoldgico

TIC

Abarca procesos relacionados con la gestion y coordinacién de los
recursos necesarios para el funcionamiento de la Plataforma MAC.
Incluye requerimientos de insumos, mantenimiento, entre otros
aspectos relacionados.

Logistica

Se refiere al monitoreo y control que se lleva a cabo para asegurar la
adecuada operacién de la Plataforma MAC. Implica el cumplimiento
de cldusulas de adhesion, visitas inopinadas y visitas técnicas de
supervision con informes de observaciones e informes de
coordinadores sobre el performance del equipo encargado,
cumplimiento de indicadores, entre otros aspectos.
Abarca procesos de gestion interinstitucional entre las entidades y la
Coordinacion PCM con el objetivo de asegurar la adecuada operacién de la
Plataforma MAC.

Elaboracion propia

Supervision

1.4. Etapa 4: Analisis y sistematizacion

Las actividades que involucraron la cuarta etapa permitieron realizar un analisis profundo de los datos
procesados con la finalidad de identificar patrones en la experiencia, lecciones aprendidas,
recomendaciones y poder generar conocimiento que sea generalizable. Asi, se identificaron las
conclusiones y lecciones aprendidas; ademas, se identificd qué se puede mejorar a lo largo de la
experiencia MAC. Asimismo, se generaron recomendaciones que desprenden de lo aprendido
durante la sistematizacion.

El andlisis del contexto mas amplio en el que se desarrolld la experiencia MAC fue un factor
importante durante esta etapa. Aqui, se pudo identificar cémo los diversos factores externos y
coyunturales influenciaron en el desarrollo. Como se observard en el siguiente acapite, se realizd un
recuento de las tendencias de gestion publica con el fin de conocer como la relacién entre Gobierno
y ciudadanos se vio influenciada por estos, asi como conocer como estas tendencias impactaron en
la situacién de tramites de distintos paises. Asimismo, se realizé un recuento del contexto politico,
social y econémico en el Perd en los uUltimos 20 afios.

SISTEMATIZACION DE LA ESTRATEGIA DE LA PLATAFORMA MAC 7
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En la misma linea de esta etapa se realizd el avance del presente informe con el fin de obtener una

primera revision de la Subsecretaria y obtener una validacién de la SGP-PCM. En los siguientes
acdpites se menciona el andlisis detallado de la experiencia de MAC para cada una de sus
modalidades.

1.5. Etapa 5: Redaccion y elaboracion de documentos

Durante esta etapa final se inicia la redaccion de documentos de sintesis con los hallazgos mas
importantes mediante la redaccion de los informes que se deben presentar a la SSCS. En estos
documentos se resaltaran las lecciones aprendidas y las recomendaciones generadas luego de la
sistematizacion de la experiencia en su totalidad.

Finalmente, se desarrollardn los productos resultantes del proceso de sistematizacion, que serd

dirigidos especificamente a los ciudadanos. Para ello, se disefiaran y editaran materiales de difusién
gue buscaran mostrar el funcionamiento adecuado de la Plataforma MAC a través de infografias.

SISTEMATIZACION DE LA ESTRATEGIA DE LA PLATAFORMA MAC
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Anexo 2: Entidades participantes en los Centros MAC

JL
A

mac

A mejor atencién al civdadano

N° Entidades Tipo Entidad
1 | Banco de la Nacion PE
2 | Electrocentro S.A. PE
3 | ESSALUD PE
4 Instituto Nacional de Defensa de la Competenciay de la PE
Proteccidn de la Propiedad Intelectual - INDECOPI
5 | Instituto Nacional Penitenciario - INPE PE
6 | Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social - MIDIS PE
7 | Ministerio de la Produccién - PRODUCE PE
8 | Ministerio de Relaciones Exteriores - RREE PE
9 | Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo - MTPE PE
10 | Ministerio de Transportes y Comunicaciones - MTC PE
11 | Ministerio del Interior - MININTER PE
12 | Oficina de Normalizacién Previsional - ONP PE
13 Organismo Supervisor de Inversion Privada en PE
Telecomunicaciones - OSIPTEL
14 | Seguro Integral de Salud - SIS PE
15 | Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima - Sedapal PE
16 | Sociedad Eléctrica del Sur Oeste - SEAL PE
17 Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion PE
Tributaria - SUNAT
18 Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - PE
SUNEDU
19 | Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral - SUNAFIL PE
20 | Superintendencia Nacional de los Registros Publicos - SUNARP PE
21 | Superintendencia Nacional de Migraciones PE
2 Empresa prestadora de Servicios e Saneamiento de Cajamarca No PE
SEDACAJ
23 | EPS Grau No PE
24 | EPS SEDACUSCO No PE
GORE Arequipa - Gerencia Regional de Produccién
GORE Arequipa - Gerencia Regional de Trabajo y Promocién del
25 | Empleo No PE
GORE Arequipa - Gerencia Regional de Transporte y
Comunicaciones
GORE Cajamarca - Direccion Regional de Trabajo y Promocion
del Empleo
26 X X = X No PE
GORE Cajamarca - Direccion Regional de Transporte y
Comunicaciones
GORE Callao - Gerencia Regional de Desarrollo Econémico
27 | GORE Callao - Gerencia Regional de Transporte y No PE
Comunicaciones
GORE Hudanuco - Direccion Regional de Produccion
28 | GORE Huanuco - Direccién Regional de Transportey No PE
Comunicaciones
79 Sn?;EeJOumn - Direccién Regional de Trabajo y Promocién del No PE
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N° Entidades Tipo Entidad

GORE Junin - Direccion Regional de Transporte y

Comunicaciones

GORE La Libertad - Gerencia Regional de Desarrollo e Inclusion

Social

GORE La Libertad - Gerencia Regional de Trabajo y Promocién
30 del Empleo ° o No PE

GORE La Libertad - Gerencia Regional de Transporte y

Comunicaciones

GORE Loreto - Direccion Regional de Comercio Exterior, Turismo
31 ) No PE

y Artesanias

GORE Piura - Direccién Regional de Produccion

GORE Piura - Direccién Regional de Trabajo y Promocién del
32 | Empleo No PE

GORE Piura - Direccidn Regional de Transporte y

Comunicaciones

GORE Ucayali - Direccién Regional de Trabajo y Promocion del

Empleo
33 — ., - No PE

GORE Ucayali - Direccion Regional de Transporte y

Comunicaciones

GORE Cusco - Gerencia Regional de Comercio Exterior, Turismoy

Artesania
34 Sgg:iesusco - Gerencia Regional de Trabajo y Promocién del No PE

GORE Cusco - Gerencia Regional de Transporte y

Comunicaciones
35 | Municipalidad Distrital de Comas No PE
36 | Municipalidad Distrital de Paucarpata No PE
37 | Municipalidad Distrital de Ventanilla No PE
38 | Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera (La Libertad) No PE
39 | Municipalidad Provincial de Arequipa No PE
40 | Municipalidad Provincial de Cajamarca No PE
41 | Municipalidad Provincial de Hudnuco No PE
42 | Municipalidad Provincial del Callao No PE
43 | Municipalidad Provincial del Cusco No PE
44 | Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado - OSCE No PE
45 | Poder Judicial del Perd —PJ No PE
46 | Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil - RENIEC No PE
47 | SAT Cajamarca No PE
48 | SAT Huancayo No PE
49 | SAT Lima No PE
50 | SAT Trujillo No PE

Fuente: Base de datos SSCS — PCM, 2023
Elaboracién propia
PE: Poder Ejecutivo
No PE: No Poder Ejecutivo
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Anexo 3. Servicios ofrecidos en los Centros MAC, segun ANS

N° ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
1 Oficina de Asesoramiento (Quiero mi Pensién / Otras Solicitudes / Pago a domicilio
Normalizacién /
Previsional - ONP Clave Virtual)
2 Recepcion de solicitudes
3 Orientacion de servicios
4 Apertura de cuenta corriente MYPE
5 Depdsito en cuenta corriente MYPE
6 Recepcion de depdsito de capital social
7 Retiro de capital social solo en efectivo
3 Transferencia de depdsito para capital social a una cuenta corriente que
la
MYPE tiene en el BN
9 Pago de tasas
10 Banco de la Nacion Depdsito en cuenta de ahorros
11 Depdsito en cuenta corriente
12 Pago de pensiones y remuneraciones
13 Pago de subsidios
14 Pago de multas electorales
15 Emision de telegiros
16 Pago de telegiros
17 Otros servicios que contribuyan a lograr los objetivos de la
simplificacién de
tramites
18 Emisidon y reposicion de Tarjeta Multired Global Debito Visa
19 Orientacion a PCD - CONADIS - CARNET DE DISCAPACIDAD
20 Gerencia Regional Orientacion violencia contra las mujeres e integrantes del grupo
de Desarrollo e o
Inclusién Social familiar
21 nelusion >ocia Orientacion en Trata De Personas
22 Recepcion de documentos para la obtencion del carné de Conadis
23 Orientacion en servicios GRTC
24 Expedicién de Licencia de Conducir Clase A, Categoria |
s Expedicién de Licencia de Conducir Clase A Categoria IlI-C, por
recategorizacioén
% Gobierno Regional de Expedicién de Licencia de Conducir Clase A Categoria Il1-B, por
La Libertad - GORE La recategorizacion
27 Libertad Gerencia Regional Expedicion de Licencia de Conduqr ;I,ase A Categoria lll-A, por
recategorizacion
de Transportey — - - - -
)8 Comunicaciones Expedicién de Licencia de Condu.ar ;!ase A Categoria II-B, por
(GRTC) recategorizacion
29 Expedicién De Licencia de Conducir Clase A Categoria II-A, por
recategorizacion
30 Revalidacién de Licencia de Conducir Clase A Categoria |
31 Revalidacién de Licencia de Conducir Clase A Categoria II-A, 1I-B, lI-A,
I11-B,
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n-c

Duplicado de licencia de conducir Clase A Categoria I, II-A, 11-B, llI-A, lI-
B, Ill-
C.

33

Sistema Virtual de Contratos Extranjeros SIVICE

SISTEMATIZACION DE LA ESTRATEGIA DE LA PLATAFORMA MAC
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N° ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
34 Registro de Trabajadores de Construccion Civil
35 Orientacion sobre el Proceso de Constitucion de Empresas
36 Asistencia Técnica en Contratacion Laboral para Microempresarios
37 Asistencia Técnica en Inscripcidn, Declaracién y Pago de Trabajadores del
Hogar
38 Gerencia Regional Asistencia Técnica en Inscripcidn en la Planilla Electrénica T-registro
39 de Trapfajo Y Asistencia Técnica en Inscripcion Remype
40 E:(;Egc(lggfpegl) Asistencia Técnica en Regimenes Tributarios
41 Asistencia Técnica en Tramites AFPNet, Pago de Beneficios Sociales
42 Acercamiento Empresarial
43 Bolsa de trabajo
44 Certificado Unico Laboral
45 Emprendedores y Activacién de RUC
46 Acreditacion complementaria y acreditacion por latencia
47 Actualizacién y modificacion de datos del asegurado titular o
derechohabientes
48 Afiliacion al SCTR Independiente —.Seguro complementario de trabajo de
riesgo
49 Seguro Social de Salud Afiliacién al seguro potestativo
50 - EsSalud Cambio de adscripcion temporal del asegurado titular o derechohabientes
51 Registro de beneficiarios al Seguro de Accidentes + Vida
52 Registro de inscripcidn y baja excepcional de titular y derechohabientes
53 Estado del asegurado y otros
54 Orientacion en servicios EsSalud
55 Orientacién de servicios
56 Informacién de beneficios tributarios del pensionista y/o adulto mayor
57 Emisiéon de estado de cuenta por concepto de impuesto predial
58 Municipalidad Distrital Emisiéon de estado de cuenta por concepto de arbitrios municipales
59 de Victor Larco Liquidacion del Impuesto de alcabala
60 Herrera Estado de cuenta corriente
61 Duplicado de cuponera (PUHR)
62 Prescripcion de Deuda Tributaria
63 Constancia de No Adeudo (Alcabala)
64 Orientacion en los servicios de competencia de INDECOPI
65 Instituto Nacional de Orientacion en tramites de denuncias administrativas
Defensa de la

66 Competencia y de la Atencién de reclamos en materia de proteccién al consumo
67 Proteccion de la Busquedas de antecedentes (fonética y figurativa)

Propiedad Intelectual Registro de Marcas de Productos, Servicios, Colectivas y de Certificacion,
68 — INDECOPI Nombre Comercial y Lema Comercial (Presentacion de solicitud y generacion

de N2 de expediente)

69 o Orientacion en los servicios que se prestan
70 Poder Judicial Expedicién de certificados de Antecedentes Penales (Uso administrativo)

SISTEMATIZACION DE LA ESTRATEGIA DE LA PLATAFORMA MAC
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N° ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
71 Expedicion de Certificado de Homonimia
72 Expedicion de certificado de deudor alimentario moroso
73 Instituto Nacional Orientacion sobre el Certificado de Antecedentes Judiciales
74 Penitenciario - INPE Expedicién de Certificado de Antecedentes Judiciales (para usuarios)
75 Orientacion Orientacion servicios RENIEC
76 Inscripcién para obtener el Documento Nacional de Identidad — DNI Mayores
y Menores (excepto inscripcién extemporanea)
77 Duplicado de DNI Mayor y Menor a través de centros de atencion RENIEC
78 Canje de Libreta Electoral por el Documento Nacional de Identidad
79 Tramites de DNI Renovacidn del Documento Nacional de Identidad — DNI Mayores y Menores
30 Rectificacion o actualizacion de datos con emision del Documento Nacional
de Identidad — DNI Mayores y Menores
31 Rectificacion o actualizacién de datos sin emision del Documento Nacional
de Identidad — DNI Mayores.
2 Inscripcion para obtener el Documento Nacional de Identidad — DNle
Mayores.(excepto inscripcion extemporanea)
83 Regl.st'ro N?C'Onal de Duplicado de DNle Mayor y Menor a través de Centros de atencion RENIEC
Identificacién y Estado - - ; .
84 Civil - RENIEC Canje de la Libreta Electoral por el Documento Nacional de Identidad - DNIe
Tramites de DNle - Renovacién del Documento Nacional de Identidad — DNIe Mayores y
85 EREP
Menores
36 Rectificacién o actualizacion de datos con emisién del Documento Nacional
de Identidad — DNle Mayores y Menores
87 Rectificacion o actualizacién de datos sin emision del Documento Nacional
de Identidad — DNle Mayores
33 Certificaciones referidas a la identidad — Certificacidn de inscripcion Mayores
y Menores
89 Certificaciones y Expedicién de constancia negativa de inscripcién de los registros civiles
90 copias certificadas Copia certificada de acta/partida de nacimiento (registrada en RENIEC)
91 Copia certificada de acta/partida de matrimonio (registrada en RENIEC)
92 Copia certificada de acta/partida de defuncion (registrada en RENIEC)
93 Expedicion del pasaporte electrénico ordinario
94 Regularizacion Migratoria para personas extranjeras mayores de edad
95 Regularizacion Migratoria para personas extranjeras menores de edad
Regularizacion Migratoria para personas extranjeras mayores de 18 afios con
96 discapacidad permanente que no puedan expresar su voluntad de manera
) ) indubitable
Superintendencia . ) - : . .
97 . Cambio de Calidad Migratoria a Inversionista Residente
Nacional de
98 Migraciones - Cambio de Calidad Migratoria Investigacion Residente
99 MIGRACIONES Cambio de Calidad Migratoria por la de Familiar Residente para hijo o hija
menor de edad
100 Cambio de Calidad Migratoria a Residente Permanente por Acuerdos
Internacionales — MERCOSUR
101 Cambio de Calidad Migratoria a Residencia Temporal por Acuerdos
Internacionales — MERCOSUR
102 Cambio de Calidad Migratoria Especial Residente
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s ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
103 Cambio de Calidad Migratoria Trabajador Residente
104 Cambio de Calidad Migratorig por la de Familiar Residente (para personas
extranjeras mayores de edad)
105 Cambio de Calidad Migratoria a Religioso Residente.
106 Cambio de Calidad Migratoria formacion residente
107 Renovacion de carné de extranjeria
Duplicado de carné de extranjeria, carné temporal migratorio, carné de
108 permiso temporal de permanencia y otros documentos emitidos por
MIGRACIONES
109 Orientacion en servicios SATT
110 Consulta de estado de expedientes administrativos
111 Consulta de estado de expedientes coactivos
112 Informacién sobre la declaracién jurada de impuestos predial
113 Informacién sobre beneficio de adulto mayor o pensionista
114 Informacion de suscripcién de sucesion intestada o testamentaria
115 Servicio de Liquidacion de deudas tributarias y no tributarias
Administracion
116 Tributaria de Trujillo Registro de Papeletas de transito
117 Duplicado de Autoevalto (DP, HR, DPV)
118 Presentacién de la declaracion jurada del Impuesto al Patrimonio Vehicular
119 Declaracién Jurada de Descarga (Baja) Vehicular
120 Récord de Papeletas
121 Actualizacion en el Sistema Nacional de Sanciones
122 Inscripcion vehicular, descarga vehicular, orientacidn al contribuyente
123 Ministerio del Interior Orientacion del Certificado de Antecedentes Policiales
124 - MININTER Certificado de Antecedentes Policiales
125 Orientacion del tramite de registro civil del exterior
126 Ministerio de Orientacion en servicios consulares
127 Relaciones Exteriores Orientacion y atencion al migrante internacional
128 - RREE Apostilla
129 Legalizacion
130 Orientacion en los servicios del SIS
131 Atencion de sugerencias
132 Actualizacién de datos
133 Afiliacion al SIS
134 Afiliacién al SIS gratuito
135 SegLJS;olulgt_engI de Afiliacidn al SIS independiente
136 Afiliacién al SIS para todos
137 Afiliacién gestante (por norma)
138 Afiliacién menor de 5 afios (por norma)
139 Atencidn de incidencias
140 Recepcion de reclamos de los servicios SIS
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N° ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
141 Levantamiento de anulacién al SIS
142 Reafiliacion al SIS
143 Afiliacién al SIS microempresa
144 Superintendencia Atencién de consultas laborales
Nacional de

145 o Atencidn y registro de denuncias laborales

Fiscalizacion Laboral -
146 SUNAFIL Seguimiento de estado de tramite
147 Orientacion en servicios SUNARP
148 Orientacion registral de personas juridicas
149 Orientacion en alerta registral
150 Solicitud de certificado de vigencia de poder
151 BUsquedas de indices
152 Solicitud de reserva de nombre de persona juridica
153 Emision de boletas informativas
154 Emision de certificados literales
155 Superintendencia Emision de copias informativas
156 Nacional de los Certificado de cargas y gravdmenes de propiedad
157 Registros Publicos - Solicitud de certificado de vigencia de poder
158 SUNARP Emisién de certificado negativo: registro de personas naturales y propiedad

inmueble
159 Emisién de certificado positivo: registro de personas naturalesy propiedad
inmueble
160 Solicitud de certificado de sucesién intestada
161 Solicitud de certificado registral inmobiliario
162 Orientacion en todos los registros
163 Entrega de resultados de vigencias de poder, CRI, certificados negativos,
certificados positivos y certificados de gravamen predial.
164 Pago de liquidacién de titulos
165 Orientacion de servicio SUNAT
166 . . Informacidn de charlas SUNAT
Superintendencia

167 Nacional de Entrega de formularios SUNAT
168 Administracion Actualizacién de RUC
169 Tributaria - SUNAT Inscripcién al RUC
170 Recuperacion y Entrega de Clave Sol
171 Orientacion sobre los servicios que brinda SUNEDU
179 Superintendencia Emision de Constancia de Inscripcién de Grados y Titulos Inscritos en el

Nacional de Educacién Registro Nacional de Grados y Titulos

Superior Universitaria Emision de Constancia de Verificacion de datos de autoridades de
173 - SUNEDU universidades, Escuelas de Posgrado o Instituciones y Escuelas de Educacidn

Superior autorizados a otorgar Grados y Titulos con rango universitario
174 Gobierno Regional de Orientacion en servicios GRP
175 Arequipa - GORE Gerencia Reg,‘9na| Informacién de charlas y capacitaciones
) de Produccion

176 Arequipa Elaboracién de minuta y acto constitutivo
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A# mejor atencién al civdadano

N° ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
177 Orientacion en servicios GRTC
178 Expedicion de licencia de conducir Clase A, Categoria |
179 Expedicion de licencia de conducir Clase A, Categoria llI-C, por
recategorizacion
180 Expedicién de licencia de conducir Clase A, Categoria IlI-B, por
recategorizacion
181 Expedicion de licencia de conducir Clase A, Categoria lll-A, por
Gerencia Regional recategorizaciéon
182 de Transporte y Expedicion de licencia de conducir Clase A, Categoria II-B, por
Comunicaciones recategorizacion
183 Expedicion de licencia de conducir Clase A, Categoria II-A, por
recategorizaciéon
184 Revalidacién de licencia de conducir Clase A Categoria |
185 Revalidacién de licencia de conducir Clase A Categoria lI-A, II-B, I1I-A, 11I-B, II-
C
186 Duplicado de licencia de conducir Clase A Categoria I, II-A, 11-B, llI-A, [1I-B, Il
C
Renovacion de la inscripcidn en el registro nacional de trabajadores de
187 L
' ) construccion civil RETCC
Gerencia R§g|ona| Duplicado de carnet registro nacional de trabajadores de construccién civil -
183 de Trabajoy
9 RETCC
189 Promoulon del Inscripcion en el registro nacional de trabajadores de construccion civil —
Empleo RETCC
190 Certificado Unico Laboral (CUL)
191 Orientacidn de servicios
192 Expedicién de partidas o actas (certificadas)
193 Registro y/o pago de acta de control de transito de la MPA
194 Arbitrios municipales
195 Municipalidad Impuesto de alcabala
196 Provincial de Arequipa Impuesto predial
197 Impuesto vehicular
198 Registro y/o pago de papeletas de transito infracciones PNP
199 Puntos firmes al Sistema Nacional de Sanciones del MTC (Actualizacion de
papeletas pagadas)
200 Orientacion en servicios DRTC
201 Expedicion de licencia de conducir Clase A, Categoria |
02 Expedicién de licencia de conducir Clase A, Categoria IlI-C, por
recategorizaciéon
503 Expedicién de licencia de conducir Clase A, Categoria IlI-B, por
Gobierno Regional de | Direccidon Regional recategorizacion
S04 Cajamarca - GORE de Transporte y Expedicién de licencia de conducir Clase A, Categoria IlI-A, por
Cajamarca Comunicaciones recategorizacion
505 Expedicion de licencia de conducir Clase A, Categoria II-B, por
recategorizaciéon
206 Expedicion de licencia de conducir Clase A, Categoria II-A, por
recategorizaciéon
207 Revalidacién de licencia de conducir Clase A Categoria |
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N° ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
208 Revalidacién de licencia de conducir Clase A Categoria lI-A, II-B, I1I-A, 11I-B, IlI-
C
209 Duplicado de licencia de conducir Clase A Categoria I, II-A, 11-B, llI-A, I1I-B, Il
C

210 Examen de conocimientos para expedicion de licencias de conducir

211 Examen de habilidades en la conduccion para expedicion de licencias de
conducir

212 Orientacion en servicios DRTPE

213 Bolsa de Trabajo

214 Direccién Regional Renovacion de la inscripcidn en el registro nacional de trabajadores de

de Trabajoy construccion civil RETCC
215 Promocién del Duplicado de carnet registro nacional de trabajadores de construccién civil -
Empleo RETCC
216 Inscripcion en el registro nacional de trabajadores de construccion civil —
RETCC

217 Certificado Unico Laboral (CUL)

218 Orientacion de servicios

719 Licencia de conducir vehiculos menores automotores y no motorizados —

Clase B, Categoria II-A, II-B
920 Licencia de conducir vehiculos menores automotores y no motorizados —
Clase B, Categoria II-C
221 Revalidacién de licencia de conducir — Clase B, Categoria ll-A, 1I-B y II-C
Municipalidad . . . . . -
222 o Duplicado de licencia de conducir por deterioro o perdida
Provincial de - - - - - -

223 Cajamarca Licencia de funcionamiento de riesgo bajo

224 Licencia de funcionamiento de riesgo medio

995 Duplicado de la tarjeta Unica de circulacién (TUC) o de la habilitacion de
conducir

226 Renovacion de la habilitacion vehicular para todas las modalidades

297 Nuevas habilitaciones vehiculares por incremento de vehiculos para todas las

modalidades

228 Asesoramiento en el Programa Nacional Tu Empresa

229 Asesoramiento en Emprendimiento y Gestion Empresarial

230 Acceso a Financiamiento (PROMYPE, PRO INNOVATE, PROCOMPITE)

931 Direccion Regional Orientacion en Constitucidn de Empresas en el Programa Nacional Tu

de Produccién Empresa

232 Orientacién en Constitucién de Mipymes, Asociaciones y Cooperativas

233 Elaboracion de Minuta o Acto Constitutivo

234 Gobierno Regional de Reserva de nombre para constitucidon de empresa

235 Huanuco Orientacién en servicios DRTC

236 Programacién y reprogramacién de examen de conocimiento

237 Direccién Regional Programacion y reprogramacion de examen de manejo

238 de Transporte y Actualizaciéon de datos

239 Comunicaciones Emisién de récord del conductor

240 Consulta de papeletas y sanciones

241 Expedicién de Licencias de Conducir
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N° ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
242 Revalidacion de Licencias de Conducir
243 Duplicado de Licencias de Conducir
244 Orientacidn de servicios
245 Informacién de beneficios tributarios del pensionista y/o adulto mayor
246 Informacién para pagos del impuesto predial, vehicular y alcabala
Municipalidad . ; )
247 o , Emision del estado de cuenta por concepto de impuesto predial
Provincial de Huanuco
248 Emision del estado de cuenta por concepto de arbitrios municipales
249 Emisién de estado de cuenta del impuesto al patrimonio vehicular
250 Liquidacion del impuesto de alcabala
251 Orientacion en servicios DRTC
252 Expedicion de licencia de conducir Clase A, Categoria |
553 Expedicién de licencia de conducir Clase A, Categoria Ill-C, por
recategorizacion
54 Expedicién de licencia de conducir Clase A, Categoria IlI-B, por
recategorizacion
955 Expedicion de licencia de conducir Clase A, Categoria lll-A, por
recategorizaciéon
E icid li i ir Cl A iall-B
256 Direccién Regional xpedicion de licencia de conduc'lr Qgse , Categoria II-B, por
recategorizacion
de Transporte y — - - - ,
o Expedicion de licencia de conducir Clase A, Categoria II-A, por
257 Comunicaciones o,
recategorizacion
258 Revalidacion de licencia de conducir Clase A Categoria |
] ) Revalidacién de licencia de conducir Clase A Categoria lI-A, II-B, I1I-A, 11I-B, II-
259 Gobierno Regional de c
260 Junin - GORE Junin Duplicado de licencia de conducir Clase A Categoria |, II-A, 1I-B, llI-A, 11I-B, I1I-
C
261 Examen de conocimientos para expedicion de licencias de conducir
262 Examen de habilidades en la conduccion para expedicion de licencias de
conducir
263 Orientacion en servicios DRTPE
264 Bolsa de Trabajo
265 Direccién Regional Renovacion de la inscripcién en e'I /regl.st.ro nacional de trabajadores de
. construccion civil RETCC
de Trabajoy : : : , ra——
266 Promocion del Duplicado de carnet registro nacional de trabajadores de construccién civil -
Empleo RETCC
Inscripcidn en el registro nacional de trabajadores de construccion civil —
267
RETCC
268 Certificado Unico Laboral (CUL)
269 Orientacion de los Servicios de SEDACUSCO
270 Empresa Prestadora Orientacion de reclamos, reconsideracién, apelacion
271 de Sgrvicios de. Verificacién del estado de los tramites
272 Saneamu?nto I?ubhca Estado de cuenta
de Accionariado
273 Municipal — EPS Solicitud de nuevo suministro de agua potable y/o alcantarillado
274 SEDACUSCO S.A. Cambio de titular de suministro
275 Cambio de categoria tarifaria
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276 Incremento de unidades de uso
277 Tramite de reclamos comerciales, reconsideracion, apelacion solo via web
278 Rehabilitacidn o reapertura de suministro
279 Afiliacién y desafiliacion al recibo digital
280 Copia de recibo
281 Actualizacién de direccién del predio
782 Direccién Regional Orientacidn sobre clasificacion y/o categorizacion para prestadores de
Gobierno Regional de de Comercio servicios turisticos
283 Loreto - GORE Loreto | Exterior, Turismo Orientacion sobre inventario turistico y sello safe travels
284 y Artesanias Inscripcion al Registro Nacional del Artesano
285 Orientacion en servicios DRTC
286 Consulta de papeletas y sanciones
287 Expedicién de licencia de conducir clase A, Categoria |
788 Expedicién de licencia de conducir clase A, Categoria IlI-C, por
recategorizaciéon
789 Expedicién de licencia de conducir clase A, Categoria IlI-B, por
recategorizaciéon
290 Expedicion de licencia de conducir clase A, Categoria lll-A, por
' B ' recategorizaciéon
291 Direccion Regional Expedicién de licencia de conducir clase A, Categoria II-B, por
de Trahqurte y recategorizacion
Comunicaciones Expedicién de licencia de conducir clase A, Categoria II-A, por
292 (DRTC) o
recategorizacion
293 Revalidacién de licencia de conducir clase A categoria |
94 Revalidacion de licencia de conducir clase A categoria II-A, 1I-B, IlI-A, 11I-B, I1I-
C
295 . . Duplicado de licencia de conducir clase A categoria |, II-A, 1I-B, IlI-A, 11I-B, 11I-C
Gobierno Regional de
296 | Ucayali - GORE Ucayali DR TC. Examen de conocimientos para expedicion de licencias de conducir
97 DR TC examen de habilidades en la conduccién para expedicién de licencias
de conducir
298 Récord de conducir
299 Orientacion en otros servicios DRTPE
300 Acercamiento empresarial
301 Formalizacion laboral
302 Asesoramiento en la busqueda empleo
303 Direccién Regional Servicio de orientacion vocacional
304 de Trabajoy Capacitacion laboral
305 Promocion del Registro de empresas para personas con discapacidad
Empleo (DRTPE) — ) ) .
306 Servicio de orientacién al migrante
Orientacion sobre el Registro Nacional de Trabajadores de Construccion Civil
307
- RETCC
308 Bolsa de trabajo
309 Certificado Unico Laboral
310 Orientacion en servicios DRP

SISTEMATIZACION DE LA ESTRATEGIA DE LA PLATAFORMA MAC

20




"y » J “ <
"B PERU | Presidencia ) o
del Consejo de Ministros &N P mejor alencién al civdadane
N° ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
311 Direccién Regional Ingreso de expediente del Certificado de Captura
312 de Produccion Entrega de Certificados de Captura
313 Orientacion en servicios DRTC
314 Expedicién de licencia de conducir Clase A, Categoria |
315 Expedicién de licencia de conducir Clase A, Categoria Ill-C, por
recategorizacion
316 Expedicién de licencia de conducir Clase A, Categoria IlI-B, por
recategorizacién
317 Expedicién de licencia de conducir Clase A, Categoria Ill-A, por
recategorizacién
318 Direccion Regional Expedicion de licencia de conducir Clase A, Categoria I-B, por
de Transporte y recategorizaciéon
319 Comunicaciones Expedicion de licencia de conducir Clase A, Categoria II-A, por
recategorizaciéon
320 Gobierno Regional de Revalidacién de licencia de conducir Clase A Categoria |
321 Piura - GORE Piura Revalidacién de licencia de conducir Clase A Categoria I1-A, 11-B, I1I-A, I11-B, I1I-
C
397 Duplicado de licencia de conducir Clase A Categoria I, II-A, 11-B, llI-A, I1I-B, IlI-
C
373 Examenes para la expedicion de Licencias de Conducir clase A, Categoria |, II-
A, 1I-B, I1I-A, 111-B, 11I-C
324 Orientacion de liquidacidon de beneficios sociales
325 Orientacion en contratos de trabajo
376 Direccién Regional Inscripcién en el registro nacional de trabajadores de construccion civil —
; RETCC
de Trabajoy — - — : , ,
377 Promocion del Renovacion de la inscripcidn en e.I ’regl.st.ro nacional de trabajadores de
Empleo construccion civil RETCC
Duplicado de carnet registro nacional de trabajadores de construccion civil -
328
RETCC
329 Certificado Unico Laboral (CUL)
330 Gerencia Regional Orientacion en servicios GRD
331 de Desarrollo Informacién de charlas y capacitaciones
332 Econdmico (GRD) Elaboracién de minuta y acto constitutivo
333 Orientacion en servicios GRTC
334 Expedicién de licencia de conducir clase A, categoria |
335 Expedicién de licencia de conducir clase A, categoria IlI-C, por
Gobi Regional del recategorizacion
obierno Regional de — - X X :
336 Callao - GORE Callao Gerencia Regional Expedicién de licencia de conduqr c.Iia\se A, categoria llI-B por
recategorizacion
de Transporte 'y — - - - -
337 Comunicaciones Expedicién de licencia de conduqr c!:i\se A, categoria IllI-A, por
(GRTC) recategorizacion
338 Expedicién de licencia de conducir clase A, categoria II-B, por
recategorizacién
339 Expedicién de licencia de conducir clase A, categoria II-A, por
recategorizaciéon
340 Revalidacién de licencia de conducir clase A, categoria |
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341 Revalidacion de licencia de conducir clase A, categoria II-A, 1I-B, llI-A, [1I-B, 1I-
C
342 Duplicado de licencia de conducir clase A, categoria |, lI-A, 1I-B, llI-A, 11I-B, 11I-C
343 Evaluacidon de conocimientos clase A
344 Evaluacion de habilidades en la conduccion — Primera etapa
345 Evaluacion de habilidades en la conduccién — Segunda etapa
Gerencia de . ) L : ) ) )
346 , - Procedimiento no contencioso de separacidon convencional y divorcio ulterior
Asesoria Juridica
347 Secretaria General Autenticacién de documentos
348 Orientacion de servicios municipales
349 Pago por servicios municipales
Subgerencia de - ——
350 S . Matrimonio Civil
Atencidn al Vecino
351 y Registro Civil Publicacion y dispensa de edictos de expediente matrimoniales tramitados
en otros municipios
352 Postergacion de fecha del matrimonio (Dentro de los 30 dias Calendarios)
353 Certificado de parametros urbanisticos y edificatorios
354 Duplicado de licencia de funcionamiento
) Cese de actividades de establecimiento comercial, industrial, profesional y/o
355 Subgerencia de servicio
Obras Privadas ) ) . . . — .
356 Constancia de ejercer actividades comercial, industrial o servicio profesional
357 Permiso de venta ambulatoria
358 Licencia de edificacidn en sus diversas modalidades
359 Autorizacion de funcionamiento para ferias y exposiciones
360 Municipalidad Distrital Autorizacion para eventF>s y/o espectaculos publlcos no deportivos (En la via
de Ventanilla Gerencia de publica o lugares no confinados)
361 Desarrollo Autorizacion para eventos y/o espectaculos publicos no deportivos (Dentro
Econdmico de una instalacion, edificacion, local o recinto cerrado)
362 Ejecucién de obras en area de dominio publico
363 Constitucion de empresay elaboracion de MINUTA
364 Subgerencia de Instalacion de conexiones domiciliarias de servicios publicos de agua potable
Obras Publicas y desaglie
365 Certificado de consolidacién urbanay alineamiento
Visacién de planos para tramites notarial o judicial de titulo supletorio,
366 prescripcion adquisitiva de dominio y rectificacién o delimitacién de dreas o
linderos
367 Subgerencia de Certificado de numeracion y nomenclatura vial
368 Catastroy Certificado de nomenclatura vial
369 Plar&e:;mlento Inscripcion y rectificacidn de ficha Unica catastral
rbano
370 Certificado de jurisdiccion
371 Constancia negativo catastral
372 Certificado y plano catastral
373 Certificado de parametros urbanisticos y edificatorios
374 Licencias de funcionamiento (nivel de riesgo bajo y medio)
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N° ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
375 Licencias de funcionamiento (nivel de riesgo alto y muy alto)
376 Licencia provisional de funcionamiento para bodegas
377 Transferencia de licencia de funcionamiento de denominacién o cambio de

denominacién o nombre comercial de la persona juridica
378 Licencia de funcionamiento para cambio de giro
379 Cese de actividades (Licencias de funcionamiento y Autorizaciones
Subgerencia de Conjuntas)
380 Promocién Duplicado de licencia municipal de funcionamiento
381 Empresarial Constancia de ejercer o no ejercer actividad comercial, industrial o servicio
profesional
382 Autorizacion para exhibicidn en establecimientos comerciales por campafia
y-0 promocion
383 Autorizacion de instalacion de anuncios y-o publicidad exterior y-o toldos
con anuncios luminoso y-o iluminado, monumental con anuncio
384 Autorizacion de banderolas con fines comerciales y-o globos aerostaticos
385 Subgerencia de Inspeccidn técnica de seguridad en edificaciones
386 Gestion del Riesgo Levantamiento de observaciones de la inspeccidn técnica de seguridad en
de Desastres y edificaciones
387 Defensa Civil Duplicado del certificado de inspeccion técnica de seguridad en edificaciones
388 Orientacion al contribuyente sobre temas tributarios
389 Pago tributos
390 Municipalidad InscrlpC|op y baJ.a de predios (Q|§trlto del (?gllao), sucesiones indivisas,
- sucesiones intestadas, anticipo de legitima, donaciones, etc.).
Provincial del Callao
391 Independizaciones, aumento de valor, disminucién de valor
Inscripcion y baja de vehiculos (Callao, Bellavista, La Punta, Ventanilla, Mi
392 .
Perd, La Perlay Carmen de la Legua)

393 Orientacién de servicios

394 Obtencion de un nuevo suministro

395 Incremento de potencia

396 Reubicacion de suministro

Electrocentro S.A. —

397 Reapertura de suministro

398 Cambio de opcién tarifaria

399 Cambio de titular y/o razén social del suministro
400 Emision de estado de cuenta
401 Orientacion de servicios
402 Solicitud de inspeccion de suministros
403 Financiamientos
404 Cambio de tarifa/potencia
405 Sociedad Eléctrica del Registro de emergencias y denuncias
406 Sur Oeste S.A. Pagos varios
407 Reactivaciones
408 Venta de nuevo suministro
409 Reubicaciones
410 Solicitud de nuevo suministro
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N° ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
Orientacion y consultas respecto a la documentacién a presentar por los
411 clientes para el acceso al servicio de agua potable o alcantarillado (venta de
conexiones) y convenios de facilidades de pago
412 Servicio de Agua Orientacion respecto a reclamos, requerimientos, denuncias, solicitudes de
Potable y atencion de tipo comercial y operativo.
413 Alcantarillado de Atencién de solicitudes de estado de cuenta
414 Lima — SEDAPAL Registro en los Sistemas de Sedapal (comercial y operativo) de los reclamos,
requerimientos y denuncias, solicitudes de atencién.
415 Recepcidén de escritos de indole comercial con requerimientos varios de los
clientes
416 Orientacion de servicios
417 Pago de servicios de agua potable y alcantarillado
418 Empresa Prestadora Afiliacion al recibo digital
419 de Serv'|C|os de Venta de conexiones domiciliarias
Saneamiento de
420 Cajamarca Cambio de Nombre
421 Cambio de Categoria
422 Cambio de Direccién
423 Orientacion en servicios SATC
424 Documentos Certificados (Récord de Conductor)
425 Documentos Certificados (Récord de Vehiculo)
426 Documentos Certificados(Hoja Resumen, Predio Urbano/Predio Rustico)
427 Documentos Certificados (Constancia de no adeudo Impuesto Predial)
428 Documentos Certificados (Constancia de no adeudo Impuesto a Patrimonio)
429 Servicio de Emision de Estado de Cuenta
430 Adr.n|n|str.a(:|on Emisién de Recibos de Pago
Tributaria de - " I S trans]
431 Cajamarca — SAT Pago o registro de papeletas de transito
432 CAJAMARCA Pago del impuesto predial y arbitrios
433 Pago del Impuesto al Patrimonio Vehicular
434 Declaracién Jurada por Impuesto Predial
435 Declaracién Jurada por Impuesto al Patrimonio Vehicular
436 Deduccion de la base Imponible por tener calidad de Adulto Mayor
437 Deduccion de la base Imponible por tener calidad de Pensionista
438 Liquidacion del Impuesto de Alcabala
439 Estado de cuenta de deudas tributarias
440 Estado de cuenta de deudas no tributarias
441 o Orientacion de diversos tramites al contribuyente
Servicio de
442 Administracion Registro de papeletas de infraccion de transito
443 Tributaria de Liquidacion de impuesto de alcabala
444 Huancayo - SAT Cobro de impuesto predial
HUANCAYO
445 Cobro de impuesto vehicular
446 Cobro de alcabala
447 Cobro de arbitrios municipales

SISTEMATIZACION DE LA ESTRATEGIA DE LA PLATAFORMA MAC

24




PERU | Presidencia
del Consejo de Ministros

2 MNAC

A mejor atencién al civdadane

N° ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
448 Cobro de papeletas de transito
449 Cobro de servicio de agua (solo sector OCOPILLA administrado por la MPH)
450 Entidad Prestadora de Orientacion en servicios de la EPS GRAU
451 Servicios de Duplicado de recibo
452 Saneamiento GRAU Pagos de servicios
453 SALC. Solicitud de reconexién
454 Orientacion en otros servicios MIDIS
455 Orientacion para acceder a beneficios del Beca 18
456 Orientacion para acceder a beneficios del Fondo de Estimulo al Desempefio y
logro de Resultados Sociales (FED)
457 Orientacion para acceder a beneficios del Fondo de Cooperacidn para el
Desarrollo Social (FONCODES)
458 Orientacion para acceder a beneficios del Premio Nacional “Sello Municipal”
Orientacion para acceder a beneficios de Programa Nacional de la Entrega
459 o de la Pensién No Contributiva a Personas con Discapacidad Severa en
5 Mlnlllsterllo clle - Situacion de Pobreza (CONTIGO)
esarrollo e Inclusién . - .
460 Social - MIDIS Orientacion para acceder a beneficios del Programa Juntos
461 Orientacion para acceder a beneficios del Programa Nacional Cuna Méas
162 Orientacion para acceder a beneficios de la Plataforma de Accidn para la
Inclusién Social — Programa Pais
463 Orientacion para acceder a beneficios del Programa Nacional de
Alimentacién Complementaria (PCA)
464 Orientacidn para acceder a beneficios del Programa Pensién 65
465 Orientacion para acceder a beneficios del Programa Nacional de
Alimentacién Escolar — QALIWARMA
466 Orientacion para la clasificacion socioecondmica - SISFOH
467 Orientacion de servicios MTC
468 Expedicién de licencia de conducir clase A, categoria |
469 Expedicién de licencia de conducir clase A, categoria ll-a por
recategorizaciéon
470 Expedicién de licencia de conducir clase A, categoria ll-b por
recategorizacion
o Expedicion de licencia de conducir clase A categoria lll-a, por
471 Ministerio de recategorizacion
472 Trans_por_tes y Expedicién de licencia de conducir clase A categoria Ill-b, por
Comun'\l/cliélones - recategorizacion
473 Expedicién de licencia de conducir Clase A Categoria lll-c, por
recategorizaciéon
474 Duplicado de licencia de conducir clase A, categorias |, ll-a, II-b, lll-a, llI-b, I1I-
c
475 Revalidacion de licencia de conducir clase A categoria ll-a, lI-b, lll-a, Ill-b, lll-c
476 Revalidacién de licencia de conducir clase A categoria |
477 Récord del conductor
478 Orientacidn en otros servicios para el Registro Nacional de Trabajadores de
Construccion Civil - RETCC
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N° ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
Renovacion de inscripcion de carné del Registro Nacional de Trabajadores de
479 R
Ministerio de Trabai Construccion Civil - RETCC
inisterio de Trabajo
-, ) Servicio de emision del duplicado del Carné de trabajador de Construccién
480 y Promocidn del o
Civil - RETCC
Empleo - MTPE — - - - o
Inscripcion en el Registro Nacional de Trabajadores de Construccion Civil -
481
RETCC
Organismo Supervisor
de Inversién Privada - -, . . . - s
482 en Servicio de atencion y orientacion a los usuarios de los servicios publicos de
S telecomunicaciones.
Telecomunicaciones -
OSIPTEL
483 Asesoria en acceso al financiamiento
484 Asesoria en digitalizacion
485 Asesoria en formalizacion
486 Ministerio de |a Asesoria en Gestién Empresarial
487 Produccion - Asesoria en constitucion de asociaciones
488 PRODUCE Orientacion en otros servicios de PRODUCE
489 Informacién de charlas y cursos
490 Reserva de preferencia registral (reserva de nombre)
491 Elaboracién de minuta o acto constitutivo
492 Orientacion de tributos municipales
493 Orientacion a consultas en materia registral
494 Recepcion y pago de impuesto predial
495 Recepcion y pago de impuesto a los juegos
496 Municipalidad Distrital Recepcion y pago de impuesto de alcabala
497 de Paucarpata Recepcion y pago de impuesto a los espectaculos publicos no deportivos
498 Recepcion y pago de arbitrios municipales
499 Expedicién y partida de nacimiento desde el afio 2015 (digitalizado)
500 Expedicion y partida de matrimonio desde el afio 2015 (digitalizado)
501 Expedicién y partida de defuncién desde el afio 2015 (digitalizado)
502 Orientacion en tramite y normativa del Estado
503 Organismo Supe'rwsor Inscripcion al Registro Nacional de Proveedores — RNP
de las Contrataciones - — -
504 del Estado — OSCE Sistema Electrénico de contrataciones del Estado - SEACE
505 Constancia de capacidad libre de contrataciones
506 Consultas tributarias (imp. Alcabala, vehicular, predial, arbitrios y multas
tributarias)
Consultas no tributarias (papeletas, multas administrativas y otras consultas
507 A
Servicio de en general, a cargo del SAT de Lima)
508 Administracién Declaracién Jurada del Impuesto Vehicular
509 Tributaria de Lima — Liquidacion del Impuesto de Alcabala
<10 SAT Lima Facilidades de pago tributaria (fraccionamiento de deuda del impuesto
vehicular, predial, arbitrios y multas tributarias)
511 Facilidades de pago no tributaria (compromisos de papeletas de transitoy

multas administrativas)
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ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
Pagos mediante tarjeta de crédito/debito tributaria (imp. Alcabala vehicular,
512 predial, arbitrios, multa tributaria) No tributario (papeletas, multas
administrativas y compromisos de pagos)
513 Orientacion sobre los otros servicios que se encuentran contemplados en el
TUPA y TUSNE vigente
514 Emision de Actas de Nacimiento
Licencia de Funcionamiento para Edificaciones calificadas con nivel de riesgo
515 . )
bajo (Con ITSE posterior)
Licencia de Funcionamiento para Edificaciones calificadas con nivel de riesgo
516 ) .
medio (Con ITSE posterior)
Licencia de Funcionamiento para Edificaciones calificadas con nivel de riesgo
517 .
alto (Con ITSE previa)
Licencia de Funcionamiento para Edificaciones calificadas con nivel de riesgo
518 .
muy alto (Con ITSE previa)
519 Licencia de funcionamiento corporativa para mercados de abastos, galerias
comerciales y centros comerciales (con ITSE previa)
520 o o Licencia de Funcionamiento para Cesionarios calificados con nivel de riesgo
Municipalidad Distrital medio (Procedimiento adecuado con DA N°004-2019- AL/MDC)
de Comas . - - . . ; = - -
Licencia de Funcionamiento para cesionarios calificados con nivel de riesgo
521 ;
alto (Con ITSE previa)
5o Licencia de Funcionamiento para cesionarios calificados con nivel de riesgo
muy alto (con ITSE previa)
523 Duplicado de Licencia de Funcionamiento
524 Cese de Actividades
Autorizacion para la ubicacion de anuncios y avisos publicitarios panel simple
525 (incluye paleta, escaparate, marquesina, globo aerostatico, cartera, valla,
banderola, aviso volumétrico y aviso ecoldgico) o luminoso y/o iluminado
Autorizacion para la ubicacién de anuncios y avisos publicitarios, paneles
526 monumentales (incluye unipolares, tétem, publicidad en mobiliario urbano)
o luminoso y/o iluminado
527 Autorizacion para la ubicacion de anuncios y avisos publicitarios, afiches o
banderolas de campanas y eventos temporales
528 Orientacion en tramites de licencia de conducir
529 Consulta de papeletas y sanciones
530 Expedicién de licencia de conducir Clase A, Categoria |
531 Revalidacion de licencia de conducir Clase A Categoria I, lI-A, 1I-B, III-A, 11I-B,
Gerencia Regional -, vV
532 de Transporte y Recategorizacion de licencia de conducir
533 Comunicaciones Expedicion de licencia de conducir Clase A, Categorfa IV
Gobierno Regional del (GRTC) Duplicado de licencia de conducir Clase A Categoria I, II-A, 11-B, llI-A, I1I-B, IlI-
534 Cusco - GORE Cusco C v
535 Duplicado de fichas de seguimiento
536 Constancia y verificacion de examen
537 Reduccién de multa por pronto pago
538 . _ Orientacion en servicios DRTPE
539 Gerencia Rgglonal Acercamiento Empresarial
de Trabajoy
540 Asesoramiento en la Busqueda de Empleo (ABE)
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N° ENTIDAD SUB ENTIDAD SERVICIO ANS
541 Promocidn del Servicio de Orientacién Vocacional (SOVIO)
542 Empleo (GRTPE) Capacitacion Laboral
543 Servicio de orientacién al Migrante
544 Registro de Empresas Promocionales para personas con Discapacidad
545 Certificado Unico Laboral (CUL)
546 Bolsa de Trabajo
547 Formalizacién Laboral
Inscripcidn en el registro nacional de trabajadores de construccion civil —
548
RETCC
Renovacion de la inscripcidn en el registro nacional de trabajadores de
549 L
construccion civil RETCC
Duplicado de carnet registro nacional de trabajadores de construccién civil -
550
RETCC
551 Orientacion en servicios DRTPE
552 Inscripcion de guia de Turismo
553 Duplicado de Carnet de Guia de Turismo
554 G i Regional Inscripcién de un establecimiento de hospedaje (DS N° 001-2015-MINCETUR
erencia Regiona Y R, 005-2019-VIVIENDA)
de Comercio — - — - | —
555 Exterior, Turismo Inscripcion de una agencia de viajes y turismo — Canales Digitales
556 y Artesania Obtencion del certificado de autorizacion turismo de aventura
557 (GERCETUR) Inscripcién de una agencia de viajes y turismo
csg Inscripcion o modificacidn en el registro Nacional del Artesano para
Artesanos
559 Inscripcion para establecimientos de restaurante categorizados (1a 5
tenedores), DS 011-2019-MINCETUR
560 Orientacion de los Servicios
561 Emisién de estados de cuenta de contribuyente
562 Inscripcion de la Propiedad en el Registro de Impuesto Predial
563 Pago del Impuesto Predial
564 Inscripcion de la Propiedad en el Registro del Impuesto Vehicular
565 Pago del Impuesto al Patrimonio Vehicular
Municipalidad
566 Provincial del Cusco Pago del Impuesto de Alcabala
567 Pago de Arbitrios Municipales
568 Emisién de HRy PU
569 Declaracidn jurada anual de Impuesto Predial
570 Declaracién jurada anual de Impuesto Vehicular
571 Fraccionamiento de deuda tributaria
572 Duplicado de declaracion jurada tributaria

Fuente: Base de datos SSCS — PCM, 2023
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Anexo 4. Lista de MAC Express 2023
Centros MACy Alé MAC Municipalidades Tambos PIAS

e Centro MAC Lima Norte
e Centro MAC Callao
e Centro MAC Ventanilla

e Centro MAC Huénuco
e Centro MAC La Libertad
Centro MAC Moquegua

Municipalidad Distrital de
Santa Anita
Municipalidad Distrital de

Chorrillos
Municipalidad Distrital de
La Molina
Municipalidad Distrital de

Municipalidad Distrital de
Catac

Municipalidad Distrital de
Huayllabamba
Municipalidad Distrital de
Quiches

Municipalidad Distrital de
Yanama

Municipalidad Distrital de
Santa Rosa
Municipalidad
de Jaén
Municipalidad Distrital de
Pomahuaca
Municipalidad Distrital de
Tacabamba

Provincial

Tambo San Antonio del
Estrecho
Tambo San José de

Tambo Canacota
Tambo San Antonio de
Chuca

Tambo Andaray

e Centro MAC Loreto

e Centro MAC Piura Ate (local CC) e Tambo Anansaya

e Centro MAC Ucayali Municipalidad Distrital de | e  Tambo Antayaje

e Centro MAC Junin Ventanilla — Agencia | e Tambo Payapunku

e Centro MAC Cusco PaChé?Ut?C o e Tambo Qoto Pujio

o Ald MAC Express Municipalidad Distrital de | o  Tambo Quillahuata
Ventanilla — Agencia Villa | ¢ Tambo Albana Orccon
Los Reyes e Tambo Ancarumi
Municipalidad Distrital de | 4  T3mbo Paucara
Ventanilla — Agencia Victor | Tambo Soplin Vargas
Raul Haya de la Torre e Tambo San Antonio de

Cachi

Tambo Panti

Tambo Potaca

Tambo CC Raquina
Tambo Villa Coris
Tambo Miopata

Tambo Ticapampa
Tambo Acllahuasi -
Ancarpata

Tambo Huancabamba
Tambo Lucmapampa
Tambo Puerto
Bermudez

Tambo Yuraqg Punko
Tambo Bichanak

Tambo Puerto Pacuy

Municipalidad  Provincial
Acobamba e Tambo Santa Cruz
Municipalidad Centro | * Tambo Saucepampa

Poblado Cachicoto
Municipalidad Distrital de
Salas,

Municipalidad Distrital de
Santiago

Municipalidad Distrital de
Orcotuna

Tambo La Pajilla
Tambo Nuevo Andoas
Tambo Santa Clotilde
Tambo San Pablo de
Pillao

Tambo Arenales Piura

PIAS Lago Titicaca |
PIAS Putumayo |
PIAS Putumayo Il

e Centro MAC Lima Este Comas. Apata PIAS Morona
e Centro MAC Lima Sur Municipalidad Distrital de | e  Tambo Cubantia — VRAE PIAS Napo

e Centro MAC Arequipa San Borja e Tambo Camicachi PIAS Yavari

e Centro MAC Cajamarca Municipalidad Distrital de | e  Tambo Tocco Tocco PIAS Yahuas
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Centros MACy Alé MAC

Municipalidades

Municipalidad Distrital de
Rio Negro

Municipalidad Distrital de
Yavari

Municipalidad  Provincial
de Mariscal Caceres
Municipalidad Distrital de
Huicungo

Municipalidad Distrital de
Ninacaca

Municipalidad Distrital de
Las Lomas

Municipalidad Distrital de
San Miguel de El Faique
Municipalidad Distrital de
Tambogrande
Municipalidad Distrital de
Ite

Municipalidad Centro
Poblado de Casa
Blanqueada

Municipalidad Distrital de
San Miguel de El Faique
Municipalidad Distrital de
Quiches

Municipalidad Distrital de
San Felipe

Municipalidad Distrital de
Monzdén

Municipalidad  Provincial
de Condorcanqui
Municipalidad Distrital de
Kishuard

Municipalidad de Centro
Poblado San Ramén de
Pangoa

Municipalidad Distrital de
Kimbiri

Municipalidad Distrital de
Yunga

Municipalidad Distrital de
Santa Maria del Valle
Municipalidad Distrital de
San Cristobal
Municipalidad Distrital de
San José de los Molinos

Tambos

Tambo San Juan De
Carhuacc

JL
YA

mac

A # mejor atencién al civdadano

PIAs

Fuente: MAC Express — Lista completa a nivel nacional —
PCM, 2023Elaboracién propia
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