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Introduccion

La presente investigacion titulada: Plan de promocion de los Servicios de
Identificacion del Registro Nacional de lIdentificacion (RENIEC) dirigido a las
empresas publicas y privadas del Perd, tiene como objetivo general analizar el
proceso de construccion de la promocion de los Servicios de Identificacion de la Sub
Gerencia de Promocion de Servicios (SGPSERV) del RENIEC, para las empresas
publicas y privadas del Peru. El Plan Estratégico es difundir de manera adecuada

los servicios de identificacion a las empresas publicas y privadas.

A lo largo del presente documento resaltaré la importancia que ha adquirido al dia
de hoy, contar con un plan o estrategia de comunicacion, puesto que estos son los
gue actualmente permiten a la entidad establecer una correcta comunicacion entre
las empresas usuarias y el organismo publico con el fin de compartir informacion,

referente a los servicios de identificacion.

Si bien la promocion de un servicio que ofrece una institucion publica debe tener
un plan de promocién bien establecido, “el marketing o plan de comunicacién en el
sector publico es dificil de desarrollar debido a una serie de barreras, para dedicar a
actividades conducentes a la innovacion; presupuestos bajos para actividades de

innovacion; entre otros motivos” (Paramio, L. 2002)

Los principales desafios que enfrenta el sector publico es la segmentacion en la
. .z 1 . . . -
comunicacién. -~ La importancia de tener bien definidos los elementos clave de

nuestra estrategia de comunicacion y plan de comunicaciones para que encajen a la

! (Cannel, M. 2007)



perfeccidon en estrategia global de comunicacion, define la linea entre hacer las

cosas de manera profesional o improvisada.

A la vez es importante recalcar que “innovar en el sector publico es una tarea
desafiante y que requiere de meticulosidad y una planeacién clara™, esto se ve
reflejado en el poco conocimiento que se tiene de los servicios de alta tecnologia de
identificacion que brinda RENIEC a las empresas, lo cual permitiria la rapida

verificacion de la identidad.

Sin embargo, para hacer evidente la utilidad de los mecanismos de
comunicacion utilizados, antes detallaré como en el afio 2019, cuando ingresé a
laborar en la entidad, las estrategias de comunicacion eran nulas. No habiendo
contando con personal idoneo para su manejo y, a raiz de ello, no habiendo sido un
vehiculo agil para dar informacién precisa sobre los servicios de identificacion que
ofrece la entidad a las empresas usuarias. Es por ello que este trabajo trata del rol
gue desempeiié, tanto en el diagnostico del problema ya indicado, la
implementacion del plan de comunicaciones para dar soluciéon al problema y
posterior labor como analista en la entidad; esto durante el periodo de febrero del

2019 a la actualidad.

En ese sentido, primero me enfocaré en explicar como, a pesar que la
SGPSERV-RENIEC ha contado con presencia en el portal web, no se conté con un
manejo idoéneo, constante y efectivo de informacion sobre los servicios, asi como

tampoco se trabajo en la creacién de contenidos, ni la difusién de los mismos de la

% (Koch y Kauknes, 2006)



forma adecuada. Situacion que se vio revertida gracias a la implementacion del plan

sefialado y de la incorporacion de un comunicador dentro del area de trabajo.

Posteriormente, una vez ubicado el problema y habiendo especificado el
diagnéstico y la solucion, explicaré también cémo es que actualmente, se cuenta
con herramientas que han pasado a integrar los contenidos creados, utilizados para
transmitir informacién de la entidad hacia las empresas y, asimismo, los resultados

gue han traido consigo las medidas antes descritas.

En Referentes Teodricos se analizaran los diferentes conceptos que requiere este
estudio, sefalando a distintos autores que agregan valor y refuerzan lo planteado en

este TSP.

En cuanto al Desarrollo del caso, se ampliara el tema analizando las secciones
de investigacion, objetivos, metodologia, principios fundamentales, se detallaran los
procedimientos que se llevaron a cabo, las actividades desarrolladas, las acciones
de comunicacion que se implementaron, la medicion de resultados y una evaluacion

critica de todo el trabajo.

Finalmente, se presentaran las conclusiones y recomendaciones para aplicar en
este TSP que dardn pie a nuevos y mejores resultados en proximos posibles

estudios similares.
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Capitulo 1: Planteamiento del caso

1.1. Definicién del Problema

La identidad personal es el conjunto de caracteristicas propias de una persona y
la concepcién gue tiene de si misma en relacion al resto de personas, esta define al
ser humano y sus propoésitos, es la respuesta a qué o quién somos. La identidad
personal es individual, dindmica y abarca diferentes dimensiones de la persona.

Asimismo, el Consejo de Derechos Humanos de Naciones Unidas refiere que la
identidad personal permite por un lado la individualizacion o diferenciarse del resto
de personas y por otro ofrece la posibilidad de pertenencia a un grupo o colectivo.
La identidad es uno de los derechos fundamentales de todo ser humano porque le
permite adquirir otros derechos fundamentales a lo largo de su vida, como la
ciudadania. En otros &mbitos como el administrativo, es el conjunto de informacion
y datos diferenciadores e individuales que sirven para identificar a una persona (UN,
Asamblea General, Consejo de Derechos Humanos. 2014).

La identificacién es, por otra parte, el acto de reconocer la identidad de un sujeto,
la accion y efecto de identificar o identificarse. Esta se efectia mediante varios
procesos que pueden ir desde la identificacion visual de la persona y su
reconocimiento por ser conocido, o mediante algin documento que justifique la
identidad de dicha persona, DNI, pasaporte, carnet de conducir, tarjeta de
identificacion o biometria con cualquiera de las variantes que existen de

identificacion biométrica. Lo que se quiere lograr con la identificacién es reconocer si


https://es.wikipedia.org/wiki/Biometr%C3%ADa

una persona es la misma que dice ser o se busca. La identificacion esté vinculada a
la identidad, que es el conjunto de los rasgos propios de un sujeto o de una
comunidad, dichos rasgos caracterizan al individuo o al gripo frente a los demas.
(Delgado Garcia, A. 2009).

Por lo expuesto lineas arriba, carecer de identidad convierte a las personas en
invisibles para la sociedad y las acerca a la arriesgada condicion de apatridas
porgue no figuran en registro oficial alguno. A través de ese derecho se proporciona
existencia legal a las personas y se les reconoce como sujetos de derechos y
obligaciones.

La gran mayoria de los paises del mundo todavia no han logrado el registro
universal de los nacimientos, ya sea por dificultades institucionales o por
inconvenientes politicos, militares o juridicos. Soélo los paises industrializados llegan
al 98% del registro de su poblacion (UNICEF, 2013). Por increible que parezca,
actualmente en el mundo existen 200 millones de personas menores de cinco afios
gue no estan registrados. Pese a los avances tecnolégicos que han permitido
integrar mas a los peruanos, actualmente hay mas de 244 mil compatriotas
indocumentados, segun un estudio realizado por el Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica (INEI). De acuerdo con la informacién difundida por el INEI, 34 700
926 personas cuentan con un documento de identidad. Esta cantidad equivale al

99.3%. El 0.7% restante no tramitdé nunca sus documentos de identidad.

Cabe destacar que la campafia nacional de identificacion del Perl comenzo6 en
1995, después de que un conflicto armado dividié al pais y provoco la pérdida o
destruccién de los archivos en papel del registro civil. El conflicto dejé muchas
personas desplazadas y mas de 3 millones de peruanos se quedaron

sin documentos de identidad. Posteriormente, el Perl se comprometié en declarar


https://larepublica.pe/tag/inei
https://www.youtube.com/watch?v=kZ_Xrmg5jHE&list=PLopq6yGfmFAt4QTZB2GjmcvKybZyeQccN&index=1&t=0s
https://www.youtube.com/watch?v=kZ_Xrmg5jHE&list=PLopq6yGfmFAt4QTZB2GjmcvKybZyeQccN&index=1&t=0s
https://www.youtube.com/watch?v=kZ_Xrmg5jHE&list=PLopq6yGfmFAt4QTZB2GjmcvKybZyeQccN&index=1&t=0s

la identificacion como una prioridad nacional. Asegurar la identidad Unica de los
ciudadanos y residentes fue un simbolo importante de reintegracion y reconciliacion,
especialmente para aquellos sin documentos de identidad. Como resultado de este
compromiso, en el Peru existe hoy una cobertura de identificacion practicamente
universal, para este fin se cre6 el Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil

(RENIEC).

El Registro de Identificacién y Estado Civil — RENIEC es de acuerdo a Ley, la
Unica autoridad responsable de registrar la identidad de las personas naturales del
pais, ademas de garantizar la seguridad de la elaboracion del Documento Nacional
de Identidad (DNI), asi como emitir certificados e inscripciones. Creada
constitucionalmente mediante la Ley N° 26497, con fecha 12 de julio de 1995, la
institucion ha logrado en los ultimos afios, un gran salto cuantitativo y cualitativo en

la identificacion y el registro de hechos vitales de todos los peruanos.

Precisamente con el fin de cumplir los objetivos especificos que tiene como
institucion publica, brinda servicios institucionales de identificacion, los cuales son
usados por las empresas publicas y privadas para poder identificar la identidad de
las personas (que pueden ser sus clientes, empleados, etc.).

Este tipo de servicio se otorga desde el afio 1998 a las instituciones y es el
segundo servicio brindado por RENIEC con mayor facturacién para la institucion,
habiendo recaudado en el 2018 la cantidad de S/.69 183 485.95 y en 2019 la

cantidad de S/.110 624 484.75° (Anexo 1).

* Informacién proporcionada por la Sub Gerencia de Promocién de Servicios en la presentacion trimestral de

Resultados a la Gerencia General y Alta Direccién de RENIEC.


https://twitter.com/intent/tweet?text=en+el+Per%C3%BA+existe+hoy+una+cobertura+de+identificaci%C3%B3n+pr%C3%A1cticamente+universal&url=http://tinyurl.com/y8eyprn9&via=BancoMundial
https://twitter.com/intent/tweet?text=en+el+Per%C3%BA+existe+hoy+una+cobertura+de+identificaci%C3%B3n+pr%C3%A1cticamente+universal&url=http://tinyurl.com/y8eyprn9&via=BancoMundial

Los servicios institucionales de identificacién, fueron creados, en primera
instancia, para la identificacion de las personas detenidas por la Policia Nacional del
Peru. Luego hubo la necesidad de que otras instituciones tanto publicas y privadas,
de la misma manera, tengan la facultad de poder identificar a las personas, por
medio del ente de RENIEC, a las cuales se les iba brindar un servicio, ya que uno
de los grandes problemas que se vivia en la actualidad era el robo o usurpacion de
identidad, el cual consiste en hacerse pasar por esa persona, asumir su identidad
ante otros, en general para acceder a ciertos recursos 0 para la obtencion de
créditos y otros beneficios en nombre de esa persona. Con el tiempo, los datos de
los documentos de identidad como por ejemplo, la tarjeta de crédito, los cheques o
cualquier otro documento que contenga datos personales, ha pasado a ser el
objetivo de muchos estafadores, pudiendo hacer transacciones en persona,
por teléfono y en linea, al efectuar la compra de productos y de servicios u
operaciones perjudiciales para el titular. Es por eso que nace la necesidad por la

RENIEC de brindar servicios de identificacion a empresas constituidas del pais.

Al no haber un area encargada de poder guiar a los usuarios -informaciéon y
costos- interesados en adquirir estos servicios de identificacion, la Alta Direccion de
RENIEC tomé la decision de crear en 2016 una gerencia encargada de la
promocién, difusibn y gestion de usuarios de los servicios institucionales de
identificacion.

Teniendo en cuenta lo antes mencionado, se cre0 la Gerencia de Servicios de
Valor Afadido, cuya funcién es promover todo tipo de servicios en linea (suministro
de informacion) a través de acuerdos y convenios con organismos publicos o
privados, nacionales o internacionales en asuntos de competencia del RENIEC.

Dentro de esta gerencia esta la Sub Gerencia de Promocion de Servicio


https://es.wikipedia.org/wiki/Tarjeta_de_cr%C3%A9dito
https://es.wikipedia.org/wiki/Cheques
https://es.wikipedia.org/wiki/Datos_personales
https://es.wikipedia.org/wiki/Tel%C3%A9fono
https://es.wikipedia.org/wiki/En_l%C3%ADnea

(SGPSERV), que es la encargada de difundir los servicios institucionales de
RENIEC. Esta area es la unidad organica delegada para conseguir a través de la
suscripciéon de convenios que las empresas utilicen de forma generalizada los

servicios en linea o de suministros de informacion disponibles.

Lo que realiza la Sub Gerencia de Promocion de Servicios es marketing de los
servicios institucionales de identificacion, es decir hacemos contactos con las
empresas por medio de correos electronicos, llamadas, video llamadas o reuniones
es, donde se les explica como funciona cada servicio. Al concluir cada reunion, se
espera que la empresa pueda identificar el servicio que mejor se acomoda a su

necesidad y pueda solicitarlo por medio de un convenio

Cuando hablamos de marketing solemos pensar Unicamente en las estrategias
de promocion o venta del sector privado, sin embargo, esta disciplina tiene una
interesante aplicacion en la gestion publica con resultados mas que satisfactorios.

Entender a las audiencias, en el caso de lo publico a los ciudadanos, es vital para
brindarles un mejor servicio. En este sentido, la metodologia de investigacion de

mercados tiene mucho que aportar.

Cabe asi sostener que la asociacion tal usual y corriente entre marketing, sector
publico y ganancias, es posible la ganancia compartida y los juegos de suma
positiva que pueden y deben motivar a la iniciativa privada para alegar su
consistencia como principio legitimo de orden u justicia, en pocas palabras el
marketing es congruente y aplicable en el sector publico y privado. (Carvajal Baeza,

R. 2001)



Son ocho servicios que RENIEC brinda a las empresas los cuales se dividen en

dos tipos: (Anexo 2)

Servicios de presentacion:*

. Servicios de Consultas en linea via internet
o Servicio de Verificacion biométrica de la identidad de las personas
o Servicio de Verificacion biométrica de consulta integrada

Servicios de integracion:®

o Servicio de Consultas en linea via linea dedicada
o Servicio de Web Service de Datos

o Servicios de Web Service Biométrico Dactilar

o Servicios de Web Service Biométrico Facial

Y el Servicio de Cotejo Masivo, el cual las empresas pueden pedirlo sin la

necesidad de un convenio.

Asimismo, es importante mencionar que, hay otro gran porcentaje que no sabe
gue RENIEC brinda este tipo de servicios, 0 no cuenta con la informacion exacta de
coémo obtenerlos aun cuando es importante que estas empresas tenga el servicio
de identificacibn para —como lo mencionado lineas arriba- seguridad y evitar

fraudes.

* Servicio de Presentacion, son aquellos que ya se encuentran preparados para su uso, es decir ya esta una
plataforma web creada por RENIEC para que las empresas puedan acceder mediante un link de pagina web, con
su usuario y contrasefia, a realizar las consultas respectivas.

® Servicios de Integracién, son aquellos que no cuentan con un portal web de acceso, la empresa deberé crear su
propio portal y/o aplicacién para su uso, RENIEC solo le brindara los datos de las personas que consulten. Este
servicio es para las empresas que deseen integrar el servicio de RENIEC dentro de sus sistemas.
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Cuando ingresé a laborar en la entidad, y luego de un trabajo de evaluacién y
diagnéstico, a través de un check list, se lograron detectar problemas en donde gran
parte de las labores que se estaban realizando no eran las adecuadas, no se
estaban llevando de forma correcta, ademas que, no contaban con un adecuado
plan de comunicacién en el area. Estos fueron:

Mal manejo de la web institucional. Esta contaba con muy poca informacién sobre
los servicios. Ademas, datos errobneos de contactos, siendo esto un problema que
se volvié comun dentro del area, ya que las quejas de las empresas siempre eran
por el mismo tema: la dificultad de no encontrar lo relacionado con la busqueda.

. No existia material grafico, esto es muy importante para poder ayudar a comunicar
cual es el portafolio de servicios y referencias a la actividad de la institucion de
forma rapida a potenciales clientes.

. Ausencia de un discurso adecuado para las reuniones.

. Carencia de presentaciones didacticas e innovadoras paras las reuniones.

Mal manejo de las redes sociales. Esto se evidenciaba en la falta de respuestas

rapidas por redes sociales ante las interrogantes sobre los servicios.

Ausencia de dispositivos adecuados que nos permitan registrar las reuniones y

medir el grado de satisfaccion de las empresas hacia la SGPSERV.

. Escaso conocimiento de la existencia de la SGPSERYV en otras areas de RENIEC,
lo cual provocaba que estas no pudieran ayudar a los usuarios cuando pedian
informacion.

. Inexistencia de un protocolo de atencién a las empresas en las reuniones es y no

es.

A su vez, la problematica no solo se reducia a la gran falta de informacién de los

servicios, sino que ademdas se profundizaba en la ineficiente gestion de la

11



SGPSERYV y poco apego a tener comunicacioén fluida con otras areas de trabajo y
mejorar la labor que se brindaba. Es por esto por lo que indico que, al 31 de
diciembre del 2018, se habian tenido 225 reuniones con las empresas y las 90
suscripciones de convenios de los servicios.

Debido a las conclusiones que mi diagnostico generd, se decidié encargar la
gestion de comunicaciones a un profesional en esta area; rol que recayé en mi
persona y que desempefié considerando, en primera medida, que requeria de la
implementacion de un plan de comunicaciones, el cual nos permitiera como objetivo
principal informar adecuadamente de las funciones y servicios que ofrecemos,

empleando los recursos justos y necesarios y optimizando el proceso al maximo.

Es de tomar en cuenta que el rol que me fue encargado no contaba con un
presupuesto especificamente asignado para el rubro de comunicaciones; por lo
cual, era aun mas necesario el buen uso de los medios de comunicacién que sean
gratuitos, de agil uso y facil acceso para las empresas.

Ademas, es importante sefialar que, a partir del contexto actual, mi trabajo
cambio radicalmente en el sentido que durante su realizacion se efectué una
cuarentena obligatoria de los ciudadanos por causa del COVID-19 en Peru. A causa
de esta situacién, mi labor se trasladé a ser efectuada via teletrabajo®, por lo cual
tuve que hacer diversas alteraciones, las cuales ampliaré pertinentemente en el

desarrollo del caso.

El Plan de Comunicaciones para los servicios institucionales de identificaciéon de

RENIEC, en lineas generales, busca posicionar a la entidad a través de la creacion

® El teletrabajo, o trabajo a distancia, permite trabajar en un lugar diferente a la oficina. El trabajo se realiza en
un lugar alejado de las oficinas centrales o de las instalaciones de produccion, mediante la utilizacion de las
nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion.

12



y uso correcto de diferentes herramientas. Dentro de este, es importante resaltar
gue se considerd la estrategia de comunicacion en la promocion de los servicios
institucionales de identificacion para determinar tanto los objetivos, los mensajes, las
acciones, asi como el plazo determinado para la implementacion del plan, y asi, por
este medio, fortalecer el vinculo con las empresas publicas y privadas.

A partir de todo lo expuesto en la definicion del problema, se puede plantear la
siguiente pregunta clave para este trabajo:
¢, Como ha contribuido el Plan de promocién a la mejor difusion de los servicios
institucionales de identificacion de la Sub Gerencia de Promocion de Servicios del

RENIEC?

1.2. Contexto Comunicativo

Como primer punto, se destaca que la SGPSERV-RENIEC es una entidad
publica y, como tal, provee informacion de los servicios de identificacion
institucional, de forma gratuita, a las empresas publicas y privadas del pais; es por
eso que el contexto del manejo de sus comunicaciones es uno en el que se
pretenda ganar clientes o ingresar a nuevos mercados, y a la vez priorizar la imagen
de la institucién frente a la opinién publica, la difusion de la informacion ligada a la
entidad y los servicios, y que esta sea de facil acceso para la mayor cantidad de

empresas interesadas.

Es de indicar que, ademas de contar con un limitado presupuesto que impide la
difusion de contenidos por diferentes medios de comunicacion de forma pagada, en
el momento en el que ingresé a laborar a la entidad también acontecia que el

manejo de la difusion por medio del portal web —un medio de comunicacién - era
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deficiente y no aprovechado en su totalidad o tanto como se deberia.

A su vez, para poner en contexto el presente trabajo, debo sefalar que la labor
realizada fue hecha durante inicios del afio 2019 a la actualidad; es decir, un
momento que implicaba dos hechos de gran relevancia: 1) La reciente entrada de
un nuevo Jefe Nacional del RENIEC vy, por ende, nuevos funcionarios publicos,
situacion que requeria oportuna informacioén referida a los cambios y sus politicas a
implementar o variar. 2) Asignacion presupuestaria para la Sub Gerencia de
Promocién de Servicios para gastos de materiales y contratacion de personal;
situacion que era de doble importancia para el area de trabajo porque, ademas de
sus funciones habituales, también le fueron encargadas la identificacion de nuevas

necesidades de servicios por las empresas.

Siendo asi que, luego de un diagndstico, se detectd que la comunicacion de la
SGPSERV-RENIEC de manera interna y externa estuvo afectada porque no habia
un Plan de Comunicaciones y un responsable con perfil de comunicador, quien es la
persona que hace la funcion de nexo entre la institucion y el publico y que genera
contenidos para la difusion. Esta coyuntura habria sido perjudicial para la entidad al
no haber podido crear un plan para mantener correctamente informadas a las

empresas interesadas.

Por ultimo, debo indicar que el entorno de los usuarios que se debi6 abarcar fue
uno bastante amplio y diversificado, ya que la SGPSSERYV trabaja con diferentes
sectores empresariales; al mismo tiempo, debia proveer informacién sobre los
problemas de seguridad por la falsificacion de identidad, situacion que era de
actualidad y que necesitaba atencioén debida; por eso, el objetivo principal fue

alcanzar informacion concreta y certera que permitiera a cualquier empresa tener
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acceso a esta institucién publica y sobre los servicios que fueran de su interés.

1.3. Laempresay el areafuncional

Segun la péagina web del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
(RENIEC), este es un organismo autbnomo encargado de la identificacion de los
peruanos, otorga el documento nacional de identidad, registra hechos vitales:
nacimientos, matrimonios, defunciones, divorcios y otros que modifican el estado
civil. En procesos electorales nuestra participacién consiste en proporcionar el

Padron  Electoral que sera utiizado el dia de las elecciones.

Por su lado la identificacion de las personas estuvo siempre vinculada al acto de
sufragio, por consiguiente, la normativa registral se dictd con la exclusiva finalidad
de organizar los procesos electorales siendo la unidad de registro el ciudadano no la
persona. Sobre esta base se establecié un titulo de sufragio (libreta electoral) con
finalidades identificadoras, cuya emisibn manual gener6 un alto grado de

inseguridad.

La Gerencia de Servicios de Valor Afadido es el 6rgano de linea encargado de
planificar, formalizar, organizar, gestionar, supervisar y promover todo tipo de
servicios en linea (suministro de informacion) a través de acuerdos y convenios con
organismos publicos o privados, nacionales o internacionales en asuntos de
competencia del RENIEC. Administra los servicios en linea que se brindan bajo

convenio o acuerdo.
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Para el cumplimiento de sus funciones, la Gerencia de Servicios de Valor

Afiadido, esta conformada por las siguientes sub gerencias:

a. Sub Gerencia de Promocion de Servicios (SGPSERYV).
b. Sub Gerencia de Disefio de Servicios (SGDSERYV).

C. Sub Gerencia de Gestion de Usuarios (SGGU).

La Sub Gerencia de Promocién de Servicios es la Unidad Organica encargada de
conseguir a través de la suscripcion de convenios que las empresas utilicen de
forma generalizada los servicios en linea o de suministros de informacion
disponibles.

Actualmente, laboran dentro de la Sub Gerencia de Promocion de Servicios 6
personas, entre Contrato Administrativo de Servicios (CAS) y locacion de servicios,

en las oficinas de Lima.

Por ultimo, es de resaltar que segun el libro “Teoria e investigacion en
comunicacion social” (Humanes, M. & lgartua, J. 2010) los cinco sectores de
la investigacibn en comunicacion son: emisores, contenidos, medios,
audiencia y efectos. Para este trabajo, el campo al que pertenece el la
SGPSERYV es la produccion de contenidos en la comunicacion teniendo como
funcion informar, educar, persuadir a las empresas interesadas en los

servicios institucionales de identificacion.

1.4. Participacion
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Antes de febrero del 2019, la entidad no contaba con profesionales en
comunicaciones y dichas funciones las realizaban otras personas (administradores
de empresas y abogados). Mi participaciébn como colaboradora de la Sub Gerencia
de Promocion de Servicios de la Gerencia de Servicios de Valor Afiadido, fue asumir
el cargo de Analista de Proyectos. En dicho puesto se me encargé las siguientes
funciones: identificar nuevas propuestas de mejora, atender a los usuarios y
exponer la informaciébn de los servicios, organizar eventos con sectores
empresariales, desarrollar documentos administrativos, fortalecer la imagen
institucional a través de la recoleccion y organizacién de la informacién actualizada
relacionada con los servicios, realizar el disefio y diagramacion de materiales de

difusion.

En el organigrama del SGPSERYV no hay un area encargada de las funciones de
comunicacion y esto se reflejo en el diagnostico sobre el trabajo que se estaba
realizando, pero esto no ha sido impedimento para desarrollar el cargo asignado en
la entidad, utilizando los pocos recursos disponibles para la comunicacion y asi
lograr que la SPSERV esté trabajando de la misma manera que otras instituciones

con un area de comunicaciones propia.

Como he narrado, al comienzo de mi trabajo desarrollé un diagndéstico que
conllevo a crear un plan de comunicacion para la correcta difusion de los servicios
institucionales de identificacion de la SGPSERV-RENIEC, el cual fue presentado en
primera instancia a la Gerencia de Servicios de Valor Afiadido y a la Gerencia
General, contando con la aprobacion correspondiente; plan que tuvo por objetivo
mejorar la comunicacion que se brindaba sobre los servicios institucionales de

identificacion. Asi, el plan se centré6 en llevar informacién correcta, creativa,
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novedosa e interesante hacia los usuarios, la misma que concretaria una gran

mejora en la comunicacion con las empresas.

Para realizar este diagnostico, debo dejar en claro que este trabajo no tuvo un
estudio previo, me he basado integramente en la observacion y luego, procedi al
andlisis. Esto lo he logrado a través de las reuniones con el equipo de trabajo,
informacion de las situaciones proporcionada por las empresas y encuestas

realizadas a cada una de ellas.

Esto que afirmo se demuestra a través de los resultados que generaron los
cambios realizados sobre la manera de difundir la informacion de los servicios,
mediante los resultados de las encuestas, mostrando el incremento de empresas
gue suscribian un convenio luego de obtener informacion de los servicios, el nivel de
satisfaccion de las empresas por nuestro trabajo, las recomendaciones a otras
empresas sobre como llegar a nuestra area, entre otros que se argumenta en el
desarrollo del caso.

Durante este tiempo en la SGPSERV (febrero 2019 a la actualidad) también me
encargué de realizar la difusion, del contenido relacionado a los servicios, esto
mediante la creacién de diferentes piezas graficas que me permitian un mejor
entendimiento de lo que se queria explicar, ya que mucha de la informacion que
brindamos es compleja. Todo esto a través de la implementacién de brochure y
presentaciones (diapositivas) de trabajos creativos y didacticos. Asimismo, tuve la
idea y puesta en funcionamiento de la creacion de diferentes artefactos que nos
permitieran proporcionar un mejor servicio y a la vez medir la satisfaccion de

guienes lo reciben.
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Ademas, en el periodo mencionado tuve a mi cargo el proyecto de actualizacién
del portal web, el cual pude diagnosticar como un problema principal, elaborando
bocetos y documentos que serian publicados en el portal, brindandose la
informacion correcta a través de este para satisfacer a las empresas. En términos
generales, mi desempefio fue realizar las funciones de comunicador de la

SGPSERV.

Hasta la ultima fecha que nos brindé el reporte mensual de la SGPSERV
(Diciembre 2019), se elevo el numero de reuniones con las empresas a 447 y las
suscripciones de convenios de los servicios a 230 (Anexo 3). Por lo tanto, durante
mi gestion en la entidad, se consiguié que se eleve el interés por la informacion de
los servicios de identificacion institucional y el aumento de satisfaccion de las
empresas sobre el trabajo realizado, tal cual fue planificado.

1.5. Justificacién

Con el estudio de la problematica planteada y la busqueda de una solucion para
la misma, se permite destacar y realzar como es que una entidad del estado, con
poco presupuesto para comunicaciones —como la SGPSERV/RENIEC-, puede verse

beneficiada en gran medida por la implementacion de un plan de comunicaciones.

Mi funcion como Comunicadora dentro de la Sub Gerencia de Promocion de
Servicios en RENIEC, es ademas de generar canales de comunicacion, crear
estrategias que permitan a la institucion alcanzar mayor valor. La comunicacion
organizacional es parte fundamental de las tareas administrativas diarias dentro de
mi area de trabajo el elemento que hace posible la union entre todos los individuos

de una empresa y su posterior sinergia.
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En el caso particular de la Sub Gerencia de Promocién de Servicios, no existe un
plan o estrategia de comunicacion que permita que llegue la informacién de manera
correcta a las empresas interesadas en contar con los servicios de RENIEC. Por ello
es fundamental trabajar en un plan de comunicacion para la fluida comunicacion e
imagen del area de trabajo, el cual se ha ido implementando desde mi participacion,
llevando por un camino correcto al area en materia de brindar una mejor y correcta

informacion.

En adicidon, quienes se veran beneficiados con la implementacion del Plan
Promocidn sera tanto el RENIEC ya que tendra un impacto positivo como institucion,
y las empresas publicas y privadas interesadas en los servicios, ya que tendran la
informacion correcta y necesaria. Sin embargo, es necesario que todo plan o
estrategia sea realizado bajo una metodologia propia de trabajo, para esto se
necesita un estudio del area de trabajo, identificando las debilidades del equipo de
trabajo.

Es asi que, a partir de este trabajo se quiere demostrar que se esta posicionando
a la SGPSERV-RENIEC en la mente de las empresas porque se esta obteniendo
mayores impactos y alcance sobre la informacion difundida; todo esto gracias a
estas herramientas que, con un buen plan de comunicaciones, se convierten en un
gran instrumento para el posicionamiento de una entidad publica. Considerando
ademas que las herramientas usadas no solo son de gran difusién, sino que

ademas tiene bajos costes, lo cual es muy positivo para una entidad publica.

A su vez, de forma particular, puedo decir que el plan de comunicaciones de los

servicios institucionales de identificaciéon beneficia a la SGPSERV y a todos los
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usuarios interesados porque generan un vinculo “emocional”’ entre la entidad y las
empresas, animando a interactuar con el organismo, mediante un correo
electrénico, por medio del chatbot’, del portal web o iniciando una conversacion en
las reuniones. Consiguiendo asi, la transmision de la informacion generada de una
manera inmediata y correcta. Al mismo tiempo, es util para las empresas porque se
informa sobre la entidad, sus servicios y conoce que esta forma parte del Registro

Nacional de Identificacién y Estado Civil.

Finalmente, la implementacion de este plan contribuira a que la Sub Gerencia de
Promocién de Servicios /Gerencia de Servicios de Valor Afadido, haga una buena
labor de promocion y difusién de los servicios, aplicando mejores herramientas para

gue esta informacion llegue de manera correcta a las empresas.

Capitulo 2: Referencias Teéricas

El presente trabajo esta enfocado en describir plan de promocion de los servicios
institucionales de identificacion del RENIEC, asi como la implementacién de las
mejoras para la SGPSERYV, mediante el uso de un Plan de Comunicaciones. Para
ello se necesita tener claros algunos conocimientos previos: ¢Qué es la identidad
personal y la identificacion?, ¢ Qué es la usurpacion de la identidad?, ¢ Qué significa
la ley de proteccion de datos personales?, ¢Qué es gobierno electrénico?, ¢Qué
son los servicios en linea del sector publico?, ¢Qué es un Plan de Comunicacion?,
¢, Qué funcion cumple un comunicador en la empresa publica?, ¢Qué es hacer
marketing en una institucién publica?, ¢Qué es innovacién y tecnologia en las

entidades publicas (pagina web y chat bot)?

" Chatbot es un programa que simula mantener una conversacidn con una persona al proveer respuestas
automaticas a entradas hechas por el usuario.

21



Por lo tanto, para ponernos en contexto y poder dar soluciéon a la problematica
gue se busca resolver, debemos ahondar en algunos conceptos clave de manera

anticipada:

2.1. ¢Quéeslaidentidad personal y la identificaciéon?

Sobre la identidad, (Delgado Garcia, A. 2009). indica lo siguiente:
La ldentidad es el conjunto de rasgos propios de un individuo o de una
colectividad que los caracterizan frente a los demas. Esta es una institucién que
permite distinguir a una persona de otra, es aquel elemento de Derecho que permite

establecer con precisidn y certeza que una persona es esa y no otra.

El derecho a la identidad es un derecho humano y por tanto fundamental para el
desarrollo de las personas y de las sociedades; éste derecho que comprende
diversos aspectos que distinguen a una persona de otra, incluye el derecho a tener

un nombre y la posibilidad de identificacion a través de un documento de identidad.

En otras palabras, segun UNICEF: “Tener un registro de identidad implica de esta
manera, una persona puede ser diferenciada del resto. Con los avances de
la tecnologia y el importante incremento de la poblacion a nivel mundial, se han
implementado nuevos elementos que permiten diferenciar a una persona de otra,

como lo son las huellas digitales y el ADN”. (pag. 4).

La identificacion segln la REAL ACADEMIA ESPANOLA, esta palabraes la
accion y el efecto de identificar o identificarse. O sea es el acto de dar a conocer o

probar que una persona o ente en especifico es la misma que se esta buscando. En
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https://concepto.de/poblacion/
https://concepto.de/adn/
https://conceptodefinicion.de/persona/

otras palabras, el término puede referirse a comprobar la similitud o igualdad que
existe entre dos cosas. O el hecho de compartir con otro individuo la forma de
pensar, creer o0 bien sea tener los mismos ideales vy principios. Sin la

correspondiente identificacién no se podra reconocer o castigar a alguien.®

A pesar de su importancia, en el Peru existe un considerable nimero de personas
gue se encuentran indocumentadas, viéndose asi vulnerado su derecho al nombre y
la identidad. Segun cifras del Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social:

e En el Peru existen 3.2% de personas menores de 18 afios que no tienen acta
de nacimiento (aprox. 384,000 personas) y 5.3% de peruanos y peruanas mayores
de 18 afios que no tienen su Documento Nacional de Identidad — DNI (aprox.
1°138,000 personas).

e Con relacién al nimero de personas menores de 18 afios que no cuenta con
DNI, en el Plan Nacional de Restitucién de la Identidad “Documentando a las
personas indocumentadas 2005-2009”, se menciona que el 98% de la poblacion
infantil peruana aun no cuentan con dicho documento; una aproximacion en cifras
nos da cuenta de 10 millones 445 mil personas, que representa al 43% de la
poblacion total del pais.

e El 5.2% del total de mujeres de 16 a 49 afios de edad carece de algun
documento de identificacion. De este total, el 61,8% tiene entre 16 a 24 afos de
edad. En el é&rea rural reside el mayor numero de poblacibn femenina
indocumentada (53,1%). (INEI, 1996)

e Cerca del 90% de la poblacién indocumentada se ubica en el segmento de

pobreza y pobreza extrema, ubicados en barrios marginales y en el area rural.

8 pagina Web: https://conceptodefinicion.de/identificacion/ recuperado el 04 de Mayo del 2020
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Entonces, el término identificacién se usa para designar el acto de identificar,
reconocer o establecer los datos e informacién principal sobre una persona. Al
Derecho le interesa individualizar (identificar) para atribuirle derechos y deberes. Es

mas, esta obligado por ley a identificarse.

Asimismo, podemos concluir que la identidad permite contar con un nombre y un
apellido, ademas abre la puerta a muchos otros derechos como acceso a la salud, a
la educacion, a programas sociales, entre otros. Tener un documento nacional de

identidad (DNI) es fundamental en la vida de una persona.

2.2. Usurpacién de la identidad

El robo de identidad o suplantacion de identidad ocurre basicamente cuando una
persona obtiene, transfiere, posee o utiliza informacion personal de un individuo de
forma no autorizada generalmente con la intencion de cometer un fraude, conductas

ofensivas o cualquier otro delito.

Por su parte Fernandez (1992) nos dice que, el robo o usurpacion de identidad es
el hecho de apropiarse la identidad de una persona haciéndose pasar por ella,
llegando a asumir su identidad ante otras personas, en un lugar publico o privado,
en general para acceder a ciertos recursos o la obtencién de créditos y otros

beneficios en nombre de esa persona.

Por otro lado el robo de identidad también es utilizado con el fin de perjudicar a

una persona, es decir la obtencién de los datos personales y el uso fraudulento de
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los diversos fines que el criminal busque. El robo de identidad es el delito de mas

rapido crecimiento en el mundo.

2.3. Protecciéon de Datos Personales

Conde Ortiz (2005:27) indica que, la proteccion de datos personales, es un
derecho fundamental relativamente nuevo, y configurado a partir de las
concepciones que se tienen de la vida privada o intimidad, del derecho al honor y
del derecho a la propia imagen. La evolucién de estos derechos, principalmente el
de la vida privada, han planteado nuevas situaciones que habran de ser motivo de la

creacion de un nuevo derecho, la proteccion de datos personales.

La otra vertiente se refiere a la proteccion de los datos como medio de protecciéon
de la persona dirigido a salvaguardar uno de los principales derechos

fundamentales, es decir, el derecho a la vida privada.

El Ministerio de Justicia del Peru indica que, la Ley N° 29733 de Proteccion de
Datos Personales del Peru tiene como objetivo proteger todos los datos de las
personas naturales gestionados por las compafias: clientes, colaboradores y

proveedores, entre otros.

¢, Cuales son las consecuencias de incumplir con estas obligaciones?

e La legislaciéon que exige un adecuado tratamiento de los datos personales de
los clientes, proveedores, colaboradores, trabajadores y otras personas vinculadas a

la actividad de una empresa, no es nueva. La Autoridad Nacional de Proteccion de
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Datos Personales viene sancionando por montos que sumados ascienden

aproximadamente a 2 millones de soles (cada multa pueden llegar hasta 100 UIT)."

2.4. Gobierno Electronico (GE)

La Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) define al Gobierno Electrénico
como: «La utilizacién de Internet y el World Wide Web para entregar informacioén y

servicios del gobierno a los ciudadanos»™°.

La Unidn Internacional de Telecomunicaciones (UIT) conceptualiza el Gobierno
Electronico “como el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion para
prestar servicios publicos, mejorar la eficacia gerencial y promover valores
democréticos, asi como un marco regulatorio que facilite informacidn para iniciativas

intensivas y promueva la Sociedad de la Informacion”.

Para el Banco Mundial "ElI Gobierno Electronico se refiere al uso de las
Tecnologias de Informacién (tales como redes WAN'’, el Internet, y computadoras
moviles) por las agencias del gobierno que tienen la capacidad de transformar las

relaciones con los ciudadanos, las empresas y con el propio gobierno”.

13 pagina Web Ministerio de Justicia < https://www.gob.pe/institucion/minjus/noticias/24222-multas-por-mas-
de-s-700-mil-impuso-la-autoridad-nacional-de-proteccion-de-datos-del-minjusdh-durante-2018>

> NACIONES UNIDAS <www.unpan.org definition> AOEMA report http://bit.ly/1n8kVsl

7 WAN: Wide Area Network, por sus siglas en inglés, es una red de comunicaciones de larga distancia que
cubre una amplia area geogréafica, como un Estado o pais. Las compafiias telefonicas y las compafiias celulares
desplegar redes WAN para dar servicio a grandes areas regionales o de toda la nacion. Las grandes empresas
tienen sus propias redes WAN privadas para vincular las oficinas remotas, o la utilizacion de Internet para la
conectividad. Por supuesto, la Internet es la WAN mas grande del mundo.
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2.5. Servicios en linea del sector publico

Seglin CEPAL'® | los servicios en linea (e-servicios) «se refieren a la entrega de
mejores servicios a los ciudadanos, como los tramites interactivos (peticiones de
documentos, emision de certificados, pagos hacia y desde los organismos

publicos)» (CEPAL 2011: 12).

En el Perq, existe un Decreto Legislativo, en donde se avala la proteccion de los
datos que proporciona los servicios de identificacion, en donde refiere
gue “supervisar el cumplimiento de las normas en materia de transparencia y
acceso a la informacion publica” y “fomentar la cultura de transparencia y acceso a

la informacion publica”.

El Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, a través de la Sub Gerencia
de Promocion de Servicios, brinda servicios institucionales de identificacion, los
cuales son usados por las empresas publicas y privadas para poder identificar la
identidad de las personas. Estos servicios en linea solo se brindan a empresas
juridicas, y los datos que se les brinda son de ciudadanos mayores de edad, ningun
servicio te permite consultas datos de menores de edad, a excepcion que esto solo
estd permitido para el Poder Judicial, Policia Nacional del Peru, Ministerio de la
Mujer y Poblaciones Vulnerables, para sus fines correspondientes. EI RENIEC es la
Unica instituciéon facultativa que puede otorgar informacion de datos personales de

los ciudadanos a terceros?*.

'8 LLa Comisién Econémica para América Latina y el Caribe es el organismo dependiente de la Organizacién de
las Naciones Unidas responsable de promover el desarrollo econdmico y social de la regién. Se dedica a la
investigacion econdmica.

20 Cfr. Articulo 4 del Decreto Legislativo 1353.

2! pagina Web RENIEC
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En este sentido, resulta importante contar con un primer acercamiento de los
servicios en linea que se brindan en algunas de las entidades del Estado a través de
sus paginas web institucionales, conocer cuél es nivel de desarrollo de estos
servicios en la perspectiva del Gobierno Electrénico y las principales caracteristicas

de los mismos.

2.6. ¢Quées un Plan de Comunicacion?

Sobre el plan de comunicaciones, Aced indica lo siguiente:

El plan de comunicacion de una empresa es fundamental para planificar todas las
acciones comunicativas de una empresa. Con esta planificacién las empresas crean
el que va a ser su discurso comunicativo general a través de toda su actividad. Un
plan de comunicacion es un documento que establece de forma clara como, cuando
y de qué forma se va a comunicar la empresa con su publico, con el fin de alcanzar
ciertos objetivos, y que tiene como fin reforzar y ayudar al plan de marketing (2010,

pag. 63).

Para este caso, gracias a un buen plan de comunicacion empresarial todas las
personas que trabajen en la entidad dispondran de una brdjula que les ayudara
a saber qué camino tomar para alcanzar los objetivos de tu marca. Si queremos
llegar a nuestro publico objetivo y destacar, debemos disefiar una hoja de ruta,
acorde a los valores, objetivos y tono de la empresa, que abarque el contexto

interno y externo.
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2.7. Rol de un comunicador en la empresa publica

Segun Marino, explica que el comunicador en el sector publico es un pilar basico,
un vehiculo fundamental para informar a los vecinos, sistematicamente, sobre la
gestién de Gobierno. Por eso debe ser clara, precisa, simple e inclusiva. Dado que
se trabaja con un universo muy amplio y heterogéneo es fundamental utilizar todas
las plataformas de comunicaciéon disponibles para que la informacion llegue

correctamente a los ciudadanos (2019).

Lo cierto es que el profesional de las comunicaciones, bajo la especialidad que
domine debe de conocer un poco de cada tema para realizar un mejor trabajo. Sin
embargo, vale la pena, aclarar qué tareas realizan cada una de estas personas,

desde sus campos de accion para beneficio de la empresa.

Por lo cual, entendemos que un profesional en comunicaciones es un elemento
fundamental en el sector publico, este profesional experto en comunicacion debe
actuar como un agente coadyuvante del cambio, que escucha al entorno,
trasladando a la direccion esta sensibilidad y orientando asi la toma de decisiones,

contribuyendo de esta forma al buen gobierno de la entidad.

2.8. Marketing en una institucion publica

Segun Chias (2011), en América Latina, el marketing ha tenido una limitada

aplicacion en las administraciones publicas; una de las razones de tal circunstancia

se debe quiza a la desconfianza que suscita en el sector publico.
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Igualmente, Chias (2011) sefiala que la desconfianza es motivada, a su vez, por
la relacion que guarda el marketing con el &mbito en el que se desarrollé
originalmente, es decir, el de las actividades comerciales y lucrativas. Por tal razén,
el marketing es asociado a la venta, promocién y publicidad de productos y/o
servicios. Sin embargo, si bien es cierto que los aspectos recién sefialados estan
vinculados al término, existen otros que proporcionan una visibn mas completa de él
y de las posibilidades para aplicarlo en la administracion publica (Carillo y Tamallo,

1997).

Da Via (2005), nos explica que el renovado interés en las necesidades y
expectativas ciudadanas ha dado pertinencia al marketing como herramienta de
gestion en la administracion publica. El marketing aporta una filosofia que reanima
el espiritu de servicio en el sector publico y dota de herramientas para el disefio,

implementacion y control de politicas, programas y servicios publico.

2.9. Innovacién y Tecnologia en las entidades publica (pagina web y

chat bot)

Hoy la innovacion no es una opcion, es una necesidad, y el sector publico no es
ajeno a ella. Innovar en la gestidon publica es la respuesta a generar resultados que
realmente impacten y beneficien a los ciudadanos.

Desde esta perspectiva, la innovacion no solo se refiere a la creacién de
aplicaciones tecnoldgicas, sino que abarca también la introduccion de nuevos
productos y procesos. Segun este paradigma, a mayor produccion y uso de

innovaciones tecnoldgicas, habria mayor eficiencia, productividad y competitividad
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por parte de los actores econOmicos, lo que redundaria en mayor riqueza y

bienestar para la poblacién®.

La innovacion en el sector publico tiene entonces un enfoque encaminado en
mejorar la gestion de lo publico y en llegar a un punto en el cual la sociedad se vea
beneficiada a partir de tener instituciones estatales mas eficientes, eficaces y que
cumplan de una mejor manera con sus propdésitos misionales. “Las instituciones
publicas deben ofrecer a la sociedad politicas innovadoras, tanto en su fin como en
la forma de formularlas e implementarlas, con servicios mas pertinentes, accesibles

y oportunos, y mayor eficiencia en su prestacion” (Mora & Lucio-Arias, 2014, p.28).

“Existen multiples factores que pueden motivar la innovacion en el sector publico.
Entre ellos, encontramos como las relevantes: cambios en las necesidades de los
ciudadanos, restricciones presupuestales, necesidades de una mayor transparencia
en los procesos, nuevas regulaciones, fracasos en la implementacion de politicas y

potencial de TIC” (Mora & Lucio-Arias, 2014, p.28).

2.9.1. Pagina Web

La web “About Espafol” indica:

Una pagina de Internet o pagina Web es un documento electronico adaptado

particularmente para el Web, que contiene informacidén especifica de un tema en

particular y que es almacenado en algun sistema de coOmputo que se encuentre

conectado a la red mundial de informacion denominada Internet, de tal forma que

22114 Solow, R. (1956). “A Contribution to the Theory of Economic Growth”. Quarterly Journal of Economics
70: 65-94
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este documento pueda ser consultado por cualesquier persona que se conecte a
esta red mundial de comunicaciones y que cuente con los permisos apropiados para

hacerlo.

2.9.2. Chat bot

Segun el portal web del diario “El Economista” indica:

Un chatbot es un programa informatico con el que es posible mantener una
conversacion, tanto si queremos pedirle algun tipo de informacién o que lleve a cabo
una accion. Una de las grandes ventajas de los chatbots es que, a diferencia de las
aplicaciones, no se descargan, no es necesario actualizarlos y no ocupan espacio

en la memoria del teléfono (2016).

Los chatbots incorporan sistemas de inteligencia artificial. Por tanto, tienen la
posibilidad de aprender sobre nuestros gustos y preferencias con el paso del
tiempo. Siri o Cortana, por ejemplo, funcionan a gracias a este sistema (aunque
todavia presentan un gran margen de mejora). Otros lugares en los que han estado
en funcionamiento en los Ultimos afios han sido en chats como Facebook
Messenger o en aplicaciones de mensajeria instantanea como Telegram o Slack. En
estas Ultimas los chatbots estaban incorporados como si fueran un contacto mas.

(Charlan, 2018).
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Capitulo 3: Desarrollo de Caso

a) Etapa de investigacion previa al desarrollo del caso:

Hasta la fecha actual de la elaboracion del presente trabajo, la Sub Gerencia de
Promocion de Servicios del RENIEC no ha contado con un estudio previo,
resaltando que a partir de mi trabajo dentro del area, se realiz6 por primera vez un
diagnostico de la situacion, para lo cual me he basado integramente en la
observacion y luego, procedi al andlisis. Esto lo he logrado a través de las reuniones
con el equipo de trabajo, informacion de las situaciones proporcionada por las

empresas y encuestas realizadas a cada una de ellas.

Asimismo, cabe resaltar que esta investigacion se estuvo trabajando con
normalidad, pero en el proceso, esta se tuvo que realizar durante la temporada de
cuarentena obligatoria de los ciudadanos por causa del COVID-19 en Peru. A causa
de esta situacion, reunir la informacion respectiva se volvié dificil y conllevé a sumar
mas esfuerzos para su elaboracion. También, hago énfasis en que debido a la
coyuntura me encuentro conectada via remota con la computadora de mi area de
trabajo (teletrabajo), teniendo gran parte de la informacion relevante de mi labor

realizada en la SGPSERV-RENIEC.

Por consiguiente, a partir del contexto en el que nos encontramos, considero
pertinente acotar que durante la Ultima fase de redaccién de mi Trabajo de
Suficiencia Profesional, hemos tenido que implementar una nueva forma de
comunicacién, a través de encuestas de manera digitales (Anexo 4) y actas de

reuniones por videoconferencia (Anexo 5), las cuales antes se elaboraban
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fisicamente, lo cual viene desarrollandose de tal manera y seguramente va a
continuar en el trayecto de acuerdo a todo el tiempo que esta cuarentena va a
prolongarse. Deseo dejar sentado esto dentro de mi tesis para que quede un

precedente de que el trabajo se viene realizando de esta manera.

Ahora bien, como consecuencia de la ausencia de una investigaciéon y de no
contar con una investigacién previa, la entidad, con el fin de obtener mejores
resultados comunicativos, en particular en implementar un plan de comunicacion,
me contratd como profesional en comunicaciones para realizar las funciones que

conlleve a mejorar el servicio.

b) Objetivos generales y especificos y procedimientos sisteméaticos

de las actividades:

Para poder describir el desarrollo de mi trabajo, como la persona encargada del
area de comunicaciones, debo primero indicar cuales son los objetivos generales y
especificos que busqué resolver cuando ingresé a laborar a la entidad y que ahora
busco exponer en el presente trabajo.

o Objetivos del plan de comunicaciones en redes sociales que se planted
para cumplir en un tiempo determinado.

Objetivo general:

- Analizar el proceso de construccion de la promocion de los Servicios de
Identificacion de la Sub Gerencia de Promocion de Servicios del RENIEC, dirigido a
las empresas publicas y privadas del Peru

Objetivos Especificos:
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- Describir la problemética institucional de la Sub Gerencia de Promocion del
Servicios al no contar con un Plan de promocién de sus servicios institucionales.

- Explicar las estrategias de comunicacion interna y externa elaboradas para la
Promocién de los Servicios de Identificacion de la Sub Gerencia de Promocion de
Servicios del RENIEC.

- Evaluar los alcances del Plan de Promocién de los Servicios de Identificacion

de la Sub Gerencia de Promocién de Servicios del RENIEC.

En primer lugar, el objetivo general es de analizar cémo un plan de
comunicaciones ha permitido la difusion de los servicios institucionales de
identificacion de la Sub Gerencia de Promocion de Servicios (SGPSERV) del

Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil (RENIEC).

El publico objetivo que se pretendié captar en el plan de comunicaciones son las
empresas publicas y privadas del Peru (todos los sectores). Ademas, de las otras
areas de la entidad, en las cuales vamos a reforzar las relaciones institucionales. Es
importante indicar que gran parte de la captaciéon de este publico objetivo se dio
gracias a la creacion y gestion de mejores contenidos para la difusion de los

servicios institucionales de identificacion de la SGPSERV/RENIEC.

El publico que fue comprendido como objetivo de este trabajo se determind
usando el criterio de que estas personas, las antes mencionadas, necesitan tener
informacion exacta de los servicios de identificacion para implementarlos en
diferentes proyectos de sus empresas. Es por esto que, sin dejar de lado al publico
objetivo de la entidad que son todos los sectores de las empresas publicas y

privadas del Perq, se consideré también a las areas internas de trabajo del RENIEC,
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los cuales no tenian conocimiento del trabajo que realizaba la SGPSERYV, esto
quiere decir que no solo debo centrarme en las empresas, sino también en personas
vinculadas laboralmente a la entidad. Por supuesto, no se descarté que el contenido
creado para el publico objetivo sirviera también para los stakeholders de la entidad,

situacién provechosa para generar mejores vinculos con dichas personas juridicas.

Por otro lado, paso a explicar uno de los objetivos especificos, el describir la
problematica institucional de la Sub Gerencia de Promocién del Servicios al no

contar con un Plan de promocion de sus servicios institucionales.

En Febrero del 2019, al ingresar a la entidad como responsable en
comunicaciones de la SGPSERV, como primera accion trascendental que apliqué
fue la de realizar un breve diagnostico evaluando a las debilidades a través de un
check list (Anexo 6). Esta herramienta de diagndstico me hizo caer en cuenta de las
debilidades de la entidad en el manejo de su plan de promocion y como esta debia
abordar los problemas detectados buscando soluciones de orden estratégica para

comunicaciones.

La informacion sobre los servicios de identificacion institucional del RENIEC fue
creada, por la Gerencia de Tecnologia de la Informacion en el 2010; y la ultima vez
gue fue actualizado fue el 2014. Importante es indicar que la herramienta de
diagnéstico también verificé que la entidad no cumplia con las normas de la Oficina
de Comunicaciones e Imagen Institucional del RENIEC, por el hecho de no realizar
el seguimiento y actualizacion de la informacion que se tenia sobre los servicios.
Uno de los resultados mas relevantes de mi diagnéstico fue que, el 19 de agosto de

2014 fue la ultima publicacién de informacién actualizada por dicha area sobre los
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servicios; situacion que evidenciaba el abandono de esta red, la nula actualizacion
de nueva informacion que se tenia en la actualidad y la falta de un plan la mejora de
estas herramientas de comunicacion digital (Anexo 7). Ademas, via redes sociales
no se encontraba informacién de los servicios, y cuando las empresas preguntaban
por esos, no se le daba una respuesta por ese medio. Dichas redes sociales se
reflejaban frias y distantes con el puablico, porque no generaban contenidos
mediante publicaciones de fotos, videos u noticias dirigidas a los servicios de la

entidad, ni se difundian de modo correcto.

Por otro lado, no existia algun material grafico en donde se mostraran los
servicios que se ofrecian para las empresas. Por lo tanto, no existia una forma
correcta de difusion de los servicios de manera didactica, innovadora y explicativa.
Los mensajes que se transmitian por el equipo de trabajo de la SGPSERV se
mostraban en letras por medio de correos electronicos; lo cual, para las personas
gue saben de manejo de contenidos, se entiende da la interpretacion de estar
“gritando a través del teclado”, situacion que no era la idénea para captar a las
empresas (Anexo 8). A su vez, tampoco contaban con buenas presentaciones de
diapositivas de apoyo en las reuniones, estas eran presentadas con un 90% de
letras, sin contar con imagenes, careciendo de innovacion y forma didactica,
igualmente las demostraciones del uso de los servicios no se realizaban, por ende,

no existia un user experience® (Anexo 9).

Del mismo modo, debo resaltar que en las reuniones de presentacion de los

servicios, no se usaban los tipos de tono de comunicacién como: el corporativo, el

28 |_a experiencia de usuario es el conjunto de factores y elementos relativos a la interaccion del usuario con un
entorno o dispositivo concretos, dando como resultado una percepcién positiva 0 negativa de dicho servicio,
producto o dispositivo.
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formal, el cercano, el testimonial y el informativo con el fin de conseguir una
comunicacién eficaz entre la entidad y el publico a través de engagement, educar,
entretener, vender y comunicar. Habia una ausencia de un discurso adecuado para
las reuniones, cada integrante del equipo tenia uno diferente y muchas veces daban
informacion equivocada sin contrastar lo que sabia cada uno.

De forma similar, no existian documentos o artefactos que permitieran registrar
las reuniones que se realizaban, al igual que medir el grado de satisfaccién y saber
la opinion de los usuarios respecto al trabajo del equipo de la SGPSERV.
Finalmente, otro de los puntos graves detectados fue la ausencia de conocimiento
de la existencia del area de trabajo en otras areas dentro de RENIEC, una parte no
sabia que habia un area que daba este servicio y otra parte no sabia cuales eran
nuestras funciones exactas, lo cual provocaba que cuando una empresa se acerca o

llamara a una de estas areas, no sea correctamente atendida.

Luego de realizar el diagnostico y obtener los resultados, se optd por elaborar y
poner en marcha un plan de comunicacion para la correcta difusion de los servicios
de identificacion institucionales del RENIEC. Plan que fue aprobado por Gerencia de

Servicios de Valor Afadido y estaba estructurado en partes que son las siguientes:

o Puablico objetivo del plan de comunicaciones en redes sociales, el plan
esta dirigido a las personas juridicas, es decir las empresas publicas y privadas
constituidas en el Perd. Asimismo, las personas que trabajan en otras areas de la

entidad, es decir las otras Gerencias.

o Tiempo, la duracién del plan con el propésito de desarrollarlo para su

implementacion sera por dos afnos.
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o Estrategia, las acciones que he determinado para lograr mi objetivo esta
basado en los contenidos elaborados y difundidos como: disefios creativos del
material grafico para informar o para difundir los servicios, informe sobre la
actualizacion de la informacion de los servicios institucionales del portal web,
infografias, manuales de protocolo para el equipo de trabajo, videos de uso de los
servicios para mostrarlos en las presentaciones. Difusion de eventos internos y
externos (capacitaciones, talleres, etc.), entre otros. A su vez, considera la

implementacion de un canal de atencion de forma sistematica.

o Eleccion de los canales: Los medios elegidos para realizar la difusion y
transmision de los mensajes son la web, correo institucional y Facebook de la

institucion.

o Acciones implementadas: Para este trabajo se han realizado una serie de

actividades con el fin de comunicar a los usuarios:

- Creacion de contenidos propios en base a la informacion de los servicios de
la entidad; utilizando informacién técnica provista por las areas respectivas, pero
gue sea de facil entender para el puablico objetivo.

- Creacion e implementacion de disefios atractivos referidos a la informacion
para mostrarlas en las presentaciones.

- Actualizacién de informacién que se encuentre en la web.

- Realizar eventos internos con las areas de la entidad.
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. Monitorizacion: En este punto se evalué a partir de encuestas descriptivas
con el proposito de obtener resultados referente a la satisfaccion de las empresas.
Para ello, en cada reunién se realizan encuestas simples mediante preguntas a los
usuarios, y semanalmente se realizaba el analisis de las estadisticas para obtener la
medicion y observar el alcance de los objetivos, a través de las propias
herramientas de Excel.

Al mismo tiempo, antes de cada implementacion de difusion grafica, el subgerente
debia dar su aprobacion al contenido a difundirse, de modo que yo tuviera pleno

control sobre la calidad de los mismos.

o Resultados esperados de la difusién de la informaciéon, la buena
satisfaccion de nuestros usuarios referente al servicio brindado, asi como la réplica
de nuestros contactos desde otras gerencias de la entidad, lo que demostraria que
tienen conocimiento de nuestro trabajo.

También se espera el involucramiento de las otras &reas en las actividades
desarrolladas por la entidad. Sobre todo en reuniones gerenciales, programas de

capacitacion, entre otros.

o Presupuesto: La estimacion financiera para dos afios con un total de
S/.100,000.00 entre impresiones de materiales graficos y sueldo de la persona
encargada de las labores de comunicaciones. Este monto se estimé referente a los
sueldos mensuales de los trabajadores y el precio estimado de la impresion de

materiales gréaficos brindados por la Gerencia de Imagen Institucional.

Como he indicado, la Gerencia de Servicios de Valor Afadido aprobd el plan

antes referido con el objetivo de dar a conocer a las empresas de las funciones que
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realiza la Sub Gerencia de Promocién de Servicios, por medio de la creacién e
incorporacion de los contenidos graficos, artefactos de medicion, documentos de
protocolo y actualizacion de informacién. Por esa razon, al habérseme encargado la
funcion de ser la comunicadora de la SGPSERYV, responsable todo lo relacionado a

la difusion de los servicios, fui responsable directa de la implementacion del plan.

Dentro de mis funciones estaban las de crear, gestionar y divulgar la informacién
gue tuviera relacion con los servicios de identificacion institucionales de RENIEC.
Pero, hay que destacar que este trabajo debia ser siempre de la mano con el plan
antes aprobado y dentro de las horas de trabajo, las cuales son entre las 08:30 y
17:00 porque las empresas, que la mayoria tenia el mismo horario de oficina,
podian interactuar con el equipo de trabajo. Igualmente, fuera de las horas de
trabajo, las empresas tenian toda la informacion actualizada en la web institucional,

en todo momento porque la comunicacion debe ser constante.

Actualmente, después del trabajo implementando el plan de comunicaciones, los
disefios de materiales gréficos, las presentaciones (diapositivas), los artefactos para
el equipo de trabajo, reuniones con otras areas de RENIEC para tocar temas de
difusiéon han pasado a ser creados, gestionados y compartidos por mi persona, la
encargada de comunicaciones de la SGPSERV, mediante contenidos propios que

implementan la informacion de los servicios de identificacion que tiene la entidad.

Por otro lado, referente al objetivo especifico de las estrategias de comunicacion
interna y externa elaboradas para la Promocion de los Servicios de Identificacion de
la Sub Gerencia de Promocion de Servicios del RENIEC, podemos decir que los

usuarios y la comunicacion han tomado mayor importancia, ya que se ha logrado
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interiorizar en la entidad que sin participacion no hay comunicacién y sin
comunicacién no hay presencia en el medio; esto debido a que las empresas son
quienes realizan las consultas, dudas o0 comentarios y quienes interactdan
directamente con las paginas, situacion que las convierte en nuestros principales
agentes a satisfacer. Es de resaltar que aunque somos un organismo que vende
servicios, requerimos de una buena imagen, lo cual convierte al publico en nuestro
foco de atencion y eso es algo que el plan de comunicaciones ha logrado hacer.

Por lo tanto, el portal web ha sido reforzado a través de actualizaciones
referentes a los servicios de identificacion institucionales, para eso se realiz6 un
informe referente a toda la informacion que debia ser cambiada en el portal web,
esto fue enviado mediante un memorando a las gerencias de Tecnologias de la
Informacion e Imagen Institucional. Conllevando a tener reuniones y diversas
coordinaciones con ambas areas y proyectandose como se debia de mostrar la
informacion (Anexo 10). Teniendo como resultado la actualizacion de toda
informacion referente a los servicios en linea para empresas en el portal web

(Anexo 11).

Sobre Facebook, debo indicar que la gestion de esta red social ha llevado tiempo
para que pueda ser aprobado y ejecutado. Lo que se queria realizar mediante esta
red es que las empresas realizaran preguntas mediante el Messenger de la red
social, y la aplicacion al encontrar palabras claves le brinde la informacién necesaria

(Anexo 12).

Por otro lado, respecto a la ausencia del material grafico, se evalué que se debia
implementar un disefio donde se explicara cada servicio, contactos e informacion

necesaria en un solo documento para se pueda difundir via fisica y digital. Para este
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proceso primero se realizaron diversos disefios y se organizaron reuniones con el

equipo de Imagen Institucional para su aprobacion (Anexo 13).

Asimismo, para la exposicion de servicios elaboré una serie de presentaciones
de los servicios en identificacion las cuales resaltaba lo didacticas e innovadoras
gue se mostraban para captar la atencion del puablico objetivo, incluyendo videos de
demostracion de los servicios, para lograr hacer experiencias vivenciales (Anexo
14).

Después de lo cual, se procedio a realizar materiales para el equipo de trabajo
de la SGPSERV, para que puedan ser utilizados para la evaluacion del desempefiio
de trabajo del equipo. Estos fueron aprobados por la Gerencia de Servicios de

Valor Afadido (Anexo 15).

Para el tema de las reuniones, se crearon diversos artefactos entre los que estan
el discurso (speech) para tener un lenguaje apropiado al exponer los servicios de
presentacion (Anexo 16) y un protocolo de atencién donde se indica la manera de
atencion en las diversas modalidades que se realicen las reuniones (Anexo 17).
Entre los formatos, disefié un Acta de Reunion, donde se describia lo pactado en

dicha tertulia (Anexo 18).

Por ultimo, se definié un plan de participacion de eventos y reuniones internas
con las otras areas de la entidad. Se pidi6 el calendario de los eventos internos del
afo y se procedio a solicitar la participacion de la SGPSERV, ademas que para los
proyectos antes realizados requerian comunicacion con otras areas, lo cual

favoreci6 a la estrategia (Anexo 19).
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El otro objetivo especifico es evaluar los alcances del Plan de Promocién de los
Servicios de Identificacion de la Sub Gerencia de Promocion de Servicios del
RENIEC. Para esto, debo de indicar que antes, en febrero del 2019, no se tenia
material gréafico sobre los servicios disponible, la pagina web no mostraba
informacion real y actual referente a estos, las empresas no mostraban satisfaccion
referente a cuando buscaban informacion que necesitaban y cuando se le brindada
el servicio, las areas internas de la entidad no conocian lo que se realizaba en la

SGPSERV.

Por lo cual, entre febrero 2019 a la actualidad ha aumentado el 93% la
satisfaccion de las empresas referente a la informacién que se le brindaba en la
entidad, por lo cual se ha aumentado el numero de convenios por servicios de las
empresas, este resultado fue proporcionado a través de las encuestas realizadas a
las empresas (Anexo 20).

Asimismo, se han llevado 5 presentaciones en eventos internos con las altas
gerencias donde se ha mostrado lo que realiza nuestra area de trabajo, ademas se

han hecho grupos conjuntos con otras gerencias para proyectos a realizar.

Por lo tanto, considerando el poco presupuesto y las necesidades de la entidad, el
plan de comunicaciones ha cumplido su rol al convertirse en un medio de
comunicacién organico y que ha representado unos de los principales nexos con la

poblacion.

c) Metodologia desarrollada
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Con respecto a la metodologia utilizada, he de dejar dicho que se ha usado el
método descriptivo-cualitativo. Esto debido a que la labor desarrollada a lo largo del
documento ha implicado recolectar, seleccionar y describir datos de los contenidos
gue se generaron para el plan de comunicaciones de la SGPSERV/RENIEC; los
mismos que se obtuvieron como resultado del nivel de satisfacciéon para los
usuarios, por medio de las encuestas, mensajes, la cantidad de convenios firmados,

el nimero de eventos internos realizados, etc.

No obstante, debo sefialar también que, para la etapa concerniente al diagnéstico
del trabajo de la SGPSERYV (al inicio de mis funciones), se utilizd el método analitico
puesto que se tratd de entender el verdadero alcance de la informacion brindada por
el equipo de trabajo antes de que ingresara yo a laborar; situacion que implic6 mas
gue una mera descripcion de hechos, puesto que se necesitO de analizar las

situacion y detectar las debilidades de la institucion.

d) Conjunto de principios que fundamentan el trabajo.-

En primer lugar, en la entidad no habia una comunicacion constante mediante
diferentes herramientas, siendo una parte importante en estos tiempos, es por eso
que se trabajé en la manera de brindar la informacion de los servicios de
identificacion de la SGPSERV/RENIEC para generar un buen valor a nuestro

trabajo.

Se tratd6 de implementar una comunicacién que apele a generar y reforzar
vinculos con las empresas y las areas internas de la entidad, entendiendo que
detras de cada usuario hay ciudadanos que requieren estar informados de las

actividades que realiza el estado; por lo que se busca iniciar un dialogo y estar
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abierto a los mismos, que es fundamental para generar engagement?® de calidad y

fidelizarlos.

Para esto es necesario entender el lenguaje diferenciado que se plantea para
cada uno de los usuarios. Es esencial entender como se desarrolla la |6gica de
comunicacién en cada ecosistema social, para poder acercar el mensaje con éxito,
logrando tener la atencién de los usuarios y poder interactuar con los mismos;
teniendo en cuenta ademas los diferentes dispositivos desde los cuales los usuarios
consumen informacion, ya que esta variable también implica una diferenciacion de
recursos y detalles a tener en cuenta.

Otro principio fundamental, es la evaluacion del trabajo que se realizaba a través
por medio del diagnodstico. A consecuencia de los resultados obtenidos, se
desarrollé un plan de comunicacion para la difusion de los servicios de identificacion
institucional de la entidad. Esta estrategia se implemento para mejorar la presencia
de la SGPSERV mediante las herramientas comunicacionales y para que los
usuarios se enteren de los servicios que ofrecia la entidad. Ello con el fin de
planificar las acciones que fueron realizadas a medio y largo plazo, basados en la
implementacion de contenidos relacionados al fomento, desarrollo, capacitaciones y
formacion, difundiendo las actividades de la entidad. La herramienta principal que se
desarrolld entre febrero a la actualidad fueron los contenidos del material grafico, el

cual brindaba la informacion necesaria que buscaba nuestro publico objetivo.

Otro principio ha sido el de realzar la implementacién del plan de comunicaciones
gue tienen como objetivo estratégico los alcances que pueda aportar, difusion de las

actividades de la SGPSERV/RENIEC asi como también las camparfas realizadas

2 La accion de generar un vinculo emocional entre el organismo y la comunidad con el fin de
interactuar, (Mejia, 2013, p. 265)
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por el mismo, contemplando ademéas la mitigaciébn de crisis y contingencias
comunicacionales relacionadas con teméaticas o actividades alrededor del trabajo

realizado.

En la web es importante considerar tanto los contenidos como el formato, es de
gran relevancia, dado que los cambios y tendencias en la era digital se presentan a
un ritmo acelerado. Innovando los formatos interactivos, videos, infografias e
ilustraciones, fotografias; suelen ser acciones que apelan mas a la interaccién de la
comunidad que en vez de solo texto. Se ha implementado los formatos con
mensajes que respondan a un eje comunicacional coherente y sostenible en el
tiempo, con las acciones de intercambio y respuestas de informacion para los
usuarios. Produciendo un rebote positivo en el trabajo elaborado en la creacion de

contenidos, siendo necesaria e importante de un plan de comunicaciones.

Por lo tanto, los principios que justifican mi trabajo son:

o La necesidad de introducir a la entidad a la comunicacion por medios
digitales. Herramientas importantes, de no ser aprovechadas, se convertirian en una
debilidad de la entidad. Un principio de actualidad para ir de la mano con las nuevas
tecnologias.

o La necesidad de contar con plan de comunicaciones. Una herramienta
efectiva para obtener buenos resultados en comunicacion. Un principio de eficiencia
puesto que se ayudara al objetivo de posicionar a la entidad entre los usuarios.

o La necesidad de informar constantemente sobre los servicios de identificacion
gue brinda a entidad por diferentes medios graficos. Un principio de informacion a la

colectividad que es basico para las entidades modernas.
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o Por dltimo, resaltar también que se cumple con un principio de informacion
continua que va muy de la mano con el hecho de fidelizar al publico objetivo con

nuestra entidad.

e) Mecanismos de medicién de resultados

Se desarrollé el uso de las métricas de datos estadisticos, las cuales sirvieron
para monitorear la evolucién en la ejecuciéon de las nuevas herramientas digitales la
difusién de los servicios institucionales de identificacion y otras acciones referidas a
los contenidos implementados. De acuerdo a la medicién de los resultados es
importante evaluar también la efectividad de la estrategia, para esto se utilizo la
herramienta de Excel para calcular las encuestas realizadas a los usuarios y para la
informacion subida en redes se uso la herramienta de Analitycs. Consiguiendo asi
poder realizar la comparaciéon de los resultados obtenidos con los objetivos o metas
realizadas en el plan de comunicaciones para los servicios institucionales de
identificacion del RENIEC y, de ser el caso, mejorar de manera continua la
presencia de las herramientas digitales cuando se presente desviaciones 0
incumplimientos. Esta medicion se indica por la interpretaciéon del numero de
personas que se han sentido satisfechas con la informacion proporcionada y el
servicio brindado por parte del equipo de trabajo, ademas de las reuniones

obtenidas y los convenios firmados por los servicios.

Por lo tanto, uno de los mecanismos de medicién utilizado es uno que es
proveido por las propias herramientas digitales; con lo cual, la medicion se hace
mas confiable porque los datos son recogidos y procesados en la misma pagina

web, no habiendo posibilidad de un sesgo en su manejo al momento de tratarles. Es
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importante indicar que las mediciones que brindan las encuestas son mediciones
exactas y diversos puestos que permitieron a mi persona, encargada de su manejo,

saber exactamente la opinién del publico.

f) Beneficios comunicacionales conseguidos y las dificultades

Las actividades realizadas entre las fechas de febrero del 2019 a la actualidad,
mediante los contenidos difundidos por infografias, material grafico, videos,
fotografias, entre otros, para la difusion de los servicios, tuvieron el fin de fortalecer
a la entidad resaltando las funciones y servicios que ejecuta para las empresas
publicas y privadas por medio de diversos canales. Es decir, ha habido un
fortalecimiento institucional de cara al publico objetivo gracias a que ahora se tiene

una comunicacion mas abierta, metddica y oportuna.

Es de considerar que es debido a ello que se ocasiond la mejor interaccioén con
los usuarios, ademés aumento la busqueda de informacién sobre los servicios de
parte del publico interno y externo y los mensajes sobre consultas u otras a través
de los correos institucionales. También, los contenidos con imagenes creativas
incluian informacion para el publico con los datos importantes e interesantes sobre
los servicios institucionales de identificacion, ya que no eran conocidos en gran
medida, originando mayor alcance al publico. Se incluyé también videos con mayor
informacion, explicando de forma rapida el uso de los servicios; siendo estos de facil
entender y rapidos ya que estos duraban entre 30 y 60 segundos. El beneficio
evidente de este punto es haber obtenido identificacion las empresas con el

RENIEC.
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Por otro lado, también se presentaron dificultades en el transcurso de haber
realizado el cargo de comunicadora y la principal funciéon de implementar estrategias
de difusion. Por ejemplo, cuando trataba de contactar a otras areas involucradas en
el desarrollo del plan, estas tenian una comunicacion muy limitada y se mostraban
reacios al momento de las coordinaciones para las reuniones y proyectos que
debiamos realizar, situaciébn que requeria de mi atencidon para revertir la poca
interaccion y llegada para con las otras areas. Problema que muchas veces se vio
resuelto mejorando algunos aspectos de comunicacion, usaba otros medios para
exponer lo que se requeria, para que ellos vayan conociendo el contenido de
manera amistosa. También ocurria que las empresas que no encontraban la
informacion enviaban comentarios negativos, los cuales eran tenidos en cuenta y se
realizaba rapidamente una comunicacion directa, y les dabamos opciones de

brindarle la informacion de una manera acelerada y comoda.

Otro problema, no menos importante, fue la falta de materiales para el desarrollo
de difusion y por lo tanto la falta de presupuesto, no obstante, esto se convirtio
también en una oportunidad porque hizo que buscara otras alternativas que no
implicara gastos, como realizar videos y fotografias caseras, usar aplicaciones

gratuitas y buscar el apoyo en otras areas.

Ademas, en el tema de presupuesto, debemos de indicar que al inicio de mi
contratacion solo tenia una duracién de dos meses, con prorroga dependiendo de
las metas realizadas, al estar conforme con la ampliacion de mi contrato, la principal
dificultad fue encontrar nuevo presupuesto para este, recaudando solo por tiempos
limitados cada 3 meses, teniendo muchas veces que esperar hasta 2 semanas para

que vuelvan a renovar el contrato. Esto muchas veces causo malestar y zozobra, ya
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gue no sabiamos si después del término de mi contrato, encontrarian otra vez

presupuesto para renovarme, aun cuando era la principal intensién de mi jefe.

Sin embargo, aunque se es consciente de que hubo dificultades al momento de
llevar a cabo la implementacion del Plan de Comunicaciones y que el trabajo de
difusion de los servicios institucionales de identificacion del RENIEC recién
comienza; también hay que resaltar que, en esta primera etapa de ingreso de la Sub
Gerencia de Promocion de Servicios al mundo de las comunicaciones, se ha
conseguido captar gran cantidad del publico objetivo esperado y dos puntos extra de
gran importancia:

o La informacion difundida y creada para nuestro publico objetivo también ha
podido ser recogida por stakeholders del RENIEC; situacién que les ha mantenido al
tanto en tema de interés vy fortalecido lazos de comunicacién entre el RENIEC y
ellos.

o Se capto a los principales funcionarios de las empresas mas representativas
del pais, situacion que generé mejor difusion de nuestros contenidos creados vy, al
mismo tiempo, convertirlos a ellos en un medio para conocer de informacion que

necesita ser desarrollada y difundida a otras empresas.
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Capitulo 4: Conclusiones

. Las estrategias de comunicacibn son herramientas que ayudan a
comunicarse con otras personas relacionadas sobre temas de interés y son cada
vez mas utilizadas por los usuarios. La Sub Gerencia de Promocion de Servicios del
RENIEC contaba con herramientas que al inicio no eran las adecuadas para la
difusion de contenidos 0 mensajes, a consecuencia de que no habia una persona
encargada en las comunicaciones. En ese sentido al realizar un plan de
comunicacién se incorpora la importancia de la gestion de contenidos para el
beneficio de la entidad. Por lo tanto, se ha logrado posicionar a la sub gerencia
dentro de la institucion, siendo reconocida como el area que brinda los servicios de
identificacion para las empresas.

o A través de los resultados que han generado los contenidos implementados,
se ha despertado el interés de los usuarios por conocer a la SGPSERV y sobre sus
actividades y funciones que realiza. Por lo que se ha incrementado la cantidad de
empresas que buscan informacion de la SGPSERV o sus funciones, la cual se
muestra en el incremento de reuniones obtenidas en el afio que inicié mis labores;
ademas de que no solamente se han logrado captar nuevos usuarios, sino también
gue, a su vez, estos hayan accedido a los servicios y trasladado la informacién a
otras empresas que puedan requerir los servicios de RENIEC.

. La elaboraciébn del material grafico concité interés e impacto sobre los
servicios institucionales de identificacion del RENIEC; por lo cual fue solicitado para
la distribucion en las agencias de RENIEC, eventos, otras areas de la institucion y
de manera digital, promoviendo una informacion correcta a los usuarios y asi una

adecuada toma de decisiones en ellos.
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o A través de la implementacion de materiales de ayuda se han aumentado los
conocimientos sobre servicios que han sido transmitidos de forma correcta;
permitiendo asi, que el equipo de trabajo tenga un mismo mensaje, correcto y
ordenado.

o Por otro lado, la SGPSERYV ha desarrollado los conceptos indicados sobre lo
relacionando a la comunicacion interna con otras areas del RENIEC, quienes
desconocian nuestro trabajo, por lo que, es de considerar que las indicaciones del
comunicador han sido implementadas en las herramientas.

o Otro punto especifico es la actualizacion portal web y en redes sociales del
RENIEC, ya que este ayudo a la difusion de los servicios institucionales de
identificacion porque generdé una mejor llegada de informacion con el publico
objetivo. Se puede concluir que el diagndstico realizado ha sido efectivo en tanto
ayudoé a detectar el problema y darle pronta solucion; situacion que hace entender la
importancia del uso de esta herramienta.

o Por consiguiente, también se puede concluir que las acciones de
comunicacién son una pieza clave en la ejecucién de un plan debido a que son
desarrolladas para dar a conocer a la empresa o institucién y el trabajo que realizan.
La comunicacion es el centro de todo ya que con ella es posible expresar
claramente al publico lo que se viene desarrollando.

o La funcion del comunicador dentro de la instituciébn es importante porque ha

generado una mejora de mensaje y confianza de la entidad en los usuarios.
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Capitulo 5: Recomendaciones

o La informacion de los servicios institucionales de identificacion de la pagina
web de la entidad deben mantenerse actualizada. Para ello, se deberia hacer caso a
las disposiciones implementadas mediante memorando, en donde se indica que la
informacion debera ser revisada cada 3 meses, y solicitar al area correspondiente si
hay algan cambio con la informacién presentada

Por lo cual, es recomendable para la entidad la actualizacion constante de la
informacion de los servicios institucionales, para no brindar una informaciéon errénea
a los usuarios ya que de forma recurrente se actualizan los precios, o se afladen
MAs Servicios.

o Implementar nuevas técnicas en las encuestas para medir la satisfaccion de
los usuarios, para obtener mayor alcance e interés por la entidad y asi tener un
mayor publico.

Por lo cual, es recomendable que la entidad busque establecer no solo contacto
rapido para transmitir informacion, sino ademas mecanismos que le permitan
evaluar su desempefio para implementar mejoras.

o Generar contenidos en redes sociales ayuden a difundir los contenidos y
tener mayor acercamiento a la poblacion.

Esto debido a que las redes sociales que estamos utilizando, solo se hace uso del
chatbot (respuestas rapidas) pero aun no genera contenidos relacionados a los
servicios institucionales de identificacion, debiendo SGPSERYV prever esto y brindar
sus servicios o hacer conocer de ellos a mas personas por este medio.

o En el caso de chatbot, se debe de desarrollar un propio software de este
mecanismo, ya que en la actualidad se usa la aplicacion gratuita que fue conseguida

por mi, si bien es una aplicacién gratuita y amigable, ademas de haber dado
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grandes resultados, es muy limitada en las respuestas, ya que no se pueden incluir
mas de las que fueron previstas. El area de tecnologia de la entidad deberia de
crear su propia aplicacion e implementarla tanto en las redes sociales como en la
pagina web.

o La Gerencia de Servicios de Valor Aiadido/Sub Gerencia de Promocion de
Servicios deberia de crear una oficina de comunicaciones y tener un presupuesto
asignado a esta para mejorar la comunicacion a través de la implementacion de
publicidad y asi obtener mayor publico. Hemos de considerar que mi trabajo fue
realizado cumpliendo los objetivos, pero estos podrian haber sido mas ambiciosos si
se hubiera contado con un mayor presupuesto y un equipo de personas que den
sostén a cada labor realizada.

o Actualizar cada afio el disefio y contenido del material grafico, innovando con
el disefio, buscando siempre captar la atencion del publico objetivo.

o Utilizar mas herramientas para la programacion y realizacion de las reuniones
como: tarjetas de presentacion de los integrantes del equipo, mejoras del area
donde se realiza las reuniones, realizacion de reuniones en las sedes de las
empresas entre otros; con estas se podria tener mayor presencia en los usuarios.

o Tener una persona que se encargue de disefar los contenidos que
apareceran materiales graficos. Esta debera integrarse al equipo de la oficina de
comunicaciones que he propuesto lineas arriba, esto debido a que se necesita una
personas especialista en transmitir mensajes especificos por medios de sus
disefos.

o Seguir enviando mensajes claros, cortos y directos para que el publico
entienda sin problemas acerca de la informacion técnica de los servicios. Esto

puesto que es muy importante no hacer llegar informacién técnica que no sea
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entendible para el usuario. Es de suma importancia que los mensajes sean
amigables para el mismo y asi no confundir a los usuarios.

o Si bien es cierto que se han conseguido los objetivos planteados en el Plan
de Comunicaciones para los servicios institucionales de identificacion del RENIEC,
también lo es que se puede seguir mejorando en este aspecto a partir de mejorar
este mismo Plan y, a su vez, proyectarlo a largo plazo, asi como extendiendo y
especificando el grupo objetivo con el que se pretende trabajar (incluyendo, de
forma especifica, contenido dirigido a los Stakeholders y a sectores especificos de
las empresas). Esto haria que la comunicacion sea alun mas efectiva para la entidad
publica.

o Realizar y participar en las reuniones y eventos internas del RENIEC, las
cuales programa con otras gerencias, esto para que las otras areas se mantengan
actualizadas con nuestro trabajo, y poder seguir afianzando proyectos en conjunto.

o Segquir realizando las funciones que se ha desarrollado en el periodo de
febrero del 2019 a la actualidad a través de un plan de comunicaciones para los

servicios institucionales de identificacion.
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Capitulo 7: Anexos

Anexo 1

Participacion de la SGPSERV en la institucion en el afio 2018

3%

= TOTAL = SGPSERV

FACTURACION 2018

S/ 69,183,485.95
SGPSERY S/ 2,173,617.80

En el afio 2018 la participacion de la SGPSERYV en RENIEC fue de S/. 2, 173,617.80

Participacion de la SGPSERV en la institucion en el afio 2019

7%

= TOTAL = SGPSERV
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FACTURACION 2019

TOTAL S/ 110,624,484.75

SGPSERV S/ 8,042,394.30

En el afio 2019 la participacion de la SGPSERV en RENIEC aumento, dando como

resultado el importe de S/. 8, 042,394.30

Incremento de participaciéon de la SGPSERV en la institucion del afio 2018 al

2019

INCREMENTO EN LA PARTICIPACION

$/8,042,394.30

270%

$/2,173,617.80

2018 2019

Anexo 2

Servicios en linea de identificacion institucional del RENIEC

Son ocho servicios los cuales han sido creado por la entidad, a base de tecnologia,
innovacion y seguridad; los cuales se dividen en dos: Servicio de Presentacion, que son
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aquellos que ya se encuentran preparados para su uso, es decir ya esta una plataforma
web creada por la entidad para que las empresas puedan acceder mediante un link de
pagina web, con su usuario y contrasefia, a realizar las consultas respectivas y los
Servicios de Integracion, que no cuentan con un portal web de acceso, la empresa
debera crear su propio portal y/o aplicaciéon para su uso, la entidad solo le brindara los
datos de las personas que quiere consultar.

Los servicios son adquiridos dependiendo de la necesidad y presupuesto de la empresa,
cada servicio cuenta con requisitos y costos establecidos, los cuales son?>:

a) Servicio de Consultas en Linea Via Internet

La informacion brindada es proporcionada en datos y/o imagenes. Este servicio
permite verificar la identidad y otorga seguridad en la realizacion de diversas
transacciones, logrando reducir notablemente los intentos de suplantacion. Se
accede a nuestra informacién a través de la pagina web del RENIEC, haciendo uso
de un usuario y clave, previa firma de convenio de suministro de Informacion.

Este servicio cuenta con tres niveles de acceso y costos, para su consulta, segun
sus requerimientos y limitaciones de acuerdo a ley:

Nivel | Nivel Il Nivel Il

- Numero de DNI. - Datos del Nivel | - Datos del Nivel | y Il
- Primer Apellido. - Nombre del Padre - Fecha de Inscripcion
- Segundo Apellido. - Nombre de la Madre - Firma

- Prenombres. - Foto

- Lugar de Nacimiento. - Direccién

- Fecha de Nacimiento. - Lugar de domicilio

- Estatura.

- Sexo.

= Estado Civil.

- Grado de Instruccion.
- Fecha de Emision.
- Restricciones.

Nivel Tasa por Consulta
Nivel | S/.0.90
Nivel Il S/. 1.20
Nivel Il S/. 1.60

b) Servicio de Consultas en Linea Via Linea Dedicada
La diferencia de este servicio con el de Consultas en Linea via Internet, es que para
acceder a nuestra informacion lo tiene que hacer a través de una Linea Dedicada
establecida entre la entidad suscriptora y el RENIEC. La empresa debera crear su
plataforma o aplicacibn donde se muestre el servicio. Ademas, este servicio te
brinda todos los datos de las personas.

% portal web del RENIEC
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Los costos del servicio son:

Rango de Consultas
0 — 400,000

400,001 — 800,000
800,001 — 1°200,000
1°200,001 — 1°600,000
1°600,001 — A MAS

c) Verificacion Biométrica

Tasa por Consultas
S/. 0.60
S/. 0.40
S/.0.26
S/. 0.17
S/.0.11

Servicio de verificacion de la identidad del ciudadano por medio de la comparacion
de las impresiones dactilares capturadas con las registradas en la base de datos del

RENIEC.

Costos del Servicio:

Tramo | —-S/. 1.50
Tramo | - S/. 2.00

d) Web Servicie Biométrico Dactilar

Servicio que verifica si las imagenes de las huellas capturadas corresponden al
DNI consultado mediante el desarrollo de software.

Costo:
S/.0.70

e) Web Service Biométrico Facial

Servicio que verifica la identidad utilizando la imagen del rostro capturado de un

ciudadano mediante el desarrollo de software.

Costo:
S/.0.70

f) Servicio de Web Service de Datos

Servicio que transmite una trama de solo datos, que proporciona informacion del

DNI consultado.

Costo:
S/.0.40

g) Cotejo masivo de datos
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Este servicio estad orientado a entidades legalmente constituidas. Consiste en la
comparacion de los registros proporcionados por las entidades con la informacion
almacenada en nuestra base de datos, con el fin de verificar si las personas que se
necesitan identificar presentan datos fehacientes

Costo:

S/.0.20

Para acceder a los servicios en linea de identificacion institucional las empresas
deben de realizar el convenio de suministro de informacion.

Anexo 3

Reuniones obtenidas durante el afio 2017, 2018 y 2019

2018 225

2019 447 (al 26/12/2019)

Incremento de reuniones de los anos 2017, 2018
y 2019

500

450

A

400

)

350

)

300

)

250
200

225

150

100

56

50

2017 2018 2019
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Muestra fotografica de reuniones

con las empresas
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Nueva encuesta virtual implementada por la situaciéon actual debido al

Anexo 4

COVID19 v al realizarse las labores via teletrabajo

Seccion 1 de 2

SERVICIOS EN LINEA RENIEC B

NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS - SUB GERENCIA DE PROMOCION DE SERVICIOS

;0

“omo calificaria la reunion?

Muy Satisfecho

Bastante Satisfecho

Algo Sztisfecha

Poco Satisfecho

Nada Satisfecho

i Estuvieron en la reunion las personas apropiadas?

Muy Satisfecho

Bastante Satisfecho

Algo Satisfeche

Poco Satisfecho

Volveria a contactar al equipe de rmabajo par orras consulras relacionas a los Servicios en Linea? *

Consultas en Linza Viz Internet

erificacion Biométrica de Iz Identidzd de las Personas

rificacién Biométrica de Consulta Integrada

Consultas en Linea Viz Linea Dedicada

We

b Service de Datos

Weh Sarvice Rinmatrico Dactilar

Link de acceso: https:

/ldocs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd cZhC-

pSTuKSCkwkawlLuH80x0d6elZeLhXhfubitT Gs6CjQ/viewform?usp=sf link
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Anexo 5

Modelo de acta de reunidon de teletrabajo de la SGPSERV

EGPEERV
i-:i
ACTA DE REUNION M.a 000 -2020/5GPSERV/GEVA
FECHA HORA TIPD DE REUNKIN wia
[ ‘umimemsce [videalizmads WDy Mumerg
O
Con s semusnte smends & trater:
ASENDA

RULC MECESIDAD [DE LA, INSTITLCION

INETITLCIGN

SECTOR

SERVICID DE CEL T SVE | SVBiIntegrado | WSDactilar | WEDetos | WSFadsl | COTEIOM

INTERES
O/ Od o|lo|jgo|Ol] O

PARTICIPANTES DE LA REUMIGN:
NOMIBRES ¥ APBLUIROS: CARGD L) CORRED

L

1

z

CVEA Fligima 4
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- L

EWIDENCIAS :
e s wicea

CVIA

Figima 3
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Anexo 6

Check list

Diagndstico de trabajo

Si No

1. Existe divulgacion de los servicios de la entidad X

2. Existe un protocolo de atencion X

3. Existe comunicacion activa con el publico. X

4. Generan filtro de contenidos. X

5. Existe diapositivas donde se presenten los servicios X
en las reuniones

6. Existe comunicacion clara, concisa y directa con los X
mensajes.

7. Utilizan contenidos dinamicos con disefio para X
transmitir mensajes.

8. Realizan videos X

9. Realizan fotos X

10. Realizan eventos internos con otras areas de X
RENIEC

11. Realizan eventos externos con las empresas X

12. Responden mensajes internos X

13. Existe un comunicador que gestiones todo lo X
relacionado a un plan de comunicaciones

14. Realizan seguimiento de satisfaccion de las X
empresas

15. Existe algan material grafico donde se explique los X

servicios y se entregue al publico objetivo
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16. Cuentan con un seguimiento de las reuniones que se

tienen con las empresas

17. Comunican sus logros a otras Gerencias

Anexo 7

Pagina web desactualizada del RENIEC

w Repliblics del Per i Inicio Preguritas Frecuentes Cortacto  hiapa Wieb ronal ae

' Tecnologia

En cumplimiento a las medidas de distanciamiento social obligatorio
(cuarentena) adoptadas por el Gobierno del Perd para
enfrentar la pandemia del Coronavirus (COVID-19), el RENIEC suspendera
sus actividades en todas sus oficinas administrativas, agencias,
oficinas registrales, ORA y puntos de atencién a nivel nacional para
salvaguardar la salud de nuestros trabajadores y ciudadania en general,

Asimismo, con el fin de facilitar la identificacion de los ciudadanos, hemos
prorregado la vigencia de DNI caducos, en tanto dure el Estado de Emergencia,
segun Resolucion Jefatural N* 000043-20200JNAC/RENIEC, emitida hoy.

Les recordames que tenen a su disposicién nuestros canales virtuales
para realizar algunos tramites y consultas:

O wwwreniec.gobpe [ Servicios en linea
O Aplicativo RENIEC Mdvil Facial

Comunicado RENIEC

h= Transparencia

que nos IDENTIFICA Darmings, 17 de Mayo del 2020 n € |£ ﬂ

# Portal institucional

@ DNl DNI Electrdnico

® Tramites  ;Como hacer los tramites?
@ Peruanos en gl extranjero

® Registros Civiles

# ldentidad Cigital

* Registro Electoral

@ Servicios en linea

® Oficinas y horarios

# Informacion Estadistica

# Capacitaciion

* Trabaja con nosotros

rtrol Interno

Registro Macional de Idertificacion v Estado Civil ® RENIEC.

B! Repibicadelpers @ g

Tecnologia
que nos IDENTIFICA

entidades.

PREGUNTAS
FRECUENTES

2 INFORMACION DE LOS Publico en Entidades publicaso  Institucional
SERVICIOS general privadas

SOPORTE DELOS b
> SERVICIOS 2 H_

)

5 PARA PUBLICO EN

GENERAL N .
Copias certificadas de .
PARA ENTIDADES actas/partidas Consultas en linea

PUBLICAS O PRIVADAS

2 INSTITUCIONAL

),
e

Di
?T
=

Rectificacién del

estado civil Identidas

£

El acceso a varios framites esté disponible a través de estos servicios dirigidos al ciudadano y diversas|

Consulta elds;stado del tramite Duplicado de DNI / DNle

Validacion de Registros de

o e

nigio.  Preguntss Frecuentes Contacto Msps Web @ 1220t

BOEE

Domingo, 17 de Mayo del 2020

Texto & [&] &)

Peruanos en el Extranjero
Registros Civiles
Identidad Digital

Registro Electoral

Mesa de Partes Virtual

5
2
g
2
o
=5

)

Servicios en Linea

<

Consulta de Mejores Huellas [l Oficinas y Horarios

«

Informacion Estadistica O

Capacitacion )

0800-11040

Lines Gratuits = nivel
Nacions|

Cotejos masivos

Contictenos
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PREGUNTAS
FRECUENTES

INFORMACION DE LOS

SERVICIOS

-] SOPORTE DE LOS

Texto =

1 RENIEC actualments CUENta con UNA sefie de Servicios al Ciudacano gque nos permiten j L
acceder a framites que en algunos casos se pueden realizar integramente desde Internet Registros Civiles
(solicitud y pago mediante tarjeta de crédito VISA) como es el caso de -

SERVICIOS
« Solicitud de Duplicado de DNI Identidad Digital
o PARA PUBLICO EN
GENERAL . én de Estado Civil de Soltero a Casada i
Registro Electoral
[~} PARA ENTIDADES "
PUBLICAS O PRIVADAS Asimismo, contamos actuaimente con ventanilas en la mayoria de nuestras agencias y

Consulta de Mejores Huellas g5 necesario ir previamente al banco sinc directamente a nuestras agencias U oficinas

Consulias en linea

Cotgjos Masivos

Consulta de tramites (recargo de S/.1.50)
rechazades en consulados En nuestro sitio web también tiene disponible la posibilidad de pago de cualquiera de nuestros

Cotejo de datos Municipios = Pago de Ventanilla Virtual
priorizados Europan ; pagos que pedran realizarse haciendo uso de una tarjeta de crédito VISA.

© INSTITUCIONAL

oficinas regisirales en |as gue se puede pagar directamente nuestros servicios mediante el
uso de taretas visa (débito o crédito). Esto facilita el accese a nuestros servicios, ya que no
registrales Servicios en Linea

También, mantenemos a posibilidad de realizar sus pagos en el Banco de la Nacisn

habiendo también incluido bajo Ia misma modalidad a las agencias del Banco de Crédito Oficinas y Horarios

servicios (tasas) a través de la

Brindamos también una serie de consulias gue son-
« Consultas del Estado de Tramite

Consulte &l estado del framite realizado en nuestro portal

Informacion de los Servicios en Linea Peruanos en el Extraniero

~

<

Informacion Estadistica <

§
8
g

0800-11040

Lines Gratuits a nivel
Nacions!

« Consultas de Registros en Linea Via Internet | iizieee
(Sblo para usuarios registrados)

« Consultas de Validacion de DNI — Haz tus
Consulta gratuita para validar ntimero de DNI con los nombres de los fitulares respectivos. RENIEC | ggﬂ.”"m’s

+ Consultas de Actas Renistrales

Este servicio es para aguelias entidades que realizan una cantidad potencial de consultas al
dia. Para contar con él, es imprescindible firmar un convenio entre 1a entidad y el RENIEC.

Pasos para la obtencion del servicio de Consultas en Linea via Linea Dedicada:

Deben contar con una linea dedicada aldmbrica con un minimo de ancho de banda de
125 kbps simétrico.

Iniciar &l tramite del convenio con &l RENIEC.

Cumplido los dos pasos anteriores se les entregan detalles de las tramas para iniciar
con las pruebas en nuesiro servidor de desarrollo.

Ver mas Informacion Aqui

Cotejos Masivos

Este servicio estd orientado a aguellas entidades legalmente constituidas, v consiste en la
comparacion de los registros proporcionados por las entidades con la informacién
almacenada en nuestra base de datos. Esto es con el fin de verficar & 1as personas gus
usted necesita identificar presentan datos fehacientas.

Ver mas Informacion Aqui

Adicionalmente brindamos servicios de informacion del estado de los tramites via
telefénica en el servicio:

Alo RENIEC(0800-11-040)

La Linea telefonica informativa y gratuita a nivel nacional del Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil - RENIEC que absuelve todas sus consultas o dudas sobre la
obtencion, duplicado, rectificacion, renovacion del DNI, entre otras.

Para mayor informacion de nuestros servicios le recomendamos consultar el TUPA
{Texto Unico de Procedimientos administrativos) de nuestra institucion.

=l
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Anexo 8

Informacién de los servicios en linea que se enviaba por los correos

WEE SERVICE Bionwirico Dactilar: U web garpics, que eapone algunas
Funcionalidades a ser utilizadas pov Uds. Bl nivel de vespuesta bdsica, que indisa silas
imd genes de huella proporeionada, se corvesponden ol LN solicitado.

By este case, 5t necesitaran efectuar un desarvollo de safhware por s lade, Ala forn
del convenio, ie le proporoionara asistencia tonica para las pruebas de desarvolle del
consume de lo web geryics,

FPara el consumo de los servicios descritos, Ips pardmetros de entrada serdn:

Al Verificar Identidad
1. ingresenn el Of @ Ser consuinde
2. Efectuors o coptove de fos hoelos de lo persong o Qoien coweESRONCE &l Mo o O Y
QuUE 58 desen consoor

El vasalinda dalas nansultas sevdn 5 las huellas se corvesponden al IINT consultada, o
51 ellas no corresponden.

Pugde observar el manual de wsuario alajado en la URL
Btps: dservicioshionemricos. reniec. Fob. ortalfidevice. do

Yreitero la URL de equipos howwlogados que son conparibles con el sisterma de
REMNIEC enla siguisnte URL: https: Swww thibiospecs. afis. powCertifications

WEE SERVICE de Datos: Ui web garpics que expone alpunas funcionalidades a sev
utilizadas por Uds. ranswete una rama de solo datos que proporeionan informacion
sobre el IINT consultads.

En gste casa, 51 necesitavan gfectuar un desarvallo de saflware porsu lado. Ala fimma
del convenio, se le proporaionara asistensia téenisa para las pruehas de desarvallo del
consume de lo web geryics,

WEB SERVICE Bionwitrico Factal: U web perpice, que expone algunas
funcionalidades a ser unlizadas por Uds. El nivel de respuesta bdsica, gue indica silas
Imdpenes de rostro proporcionada, se corresponden al DINT salicitada.

Bn gste caso, 51 necesitaran gfectuar un desavvalio de safhware por su lado. Ala firma
del convenio, e le proporoionara asistencia téonica pava las pruebas de desarvollo del
consume de la web jervice,

Fn atencion a su eores, renste informacion selicitada

Con refevencia alos sexwicios gque Ud. Feguiere se anplié la informacion, podemos
identificar los siguientes

Serviciode GsiEs en tines Wig inemet Aonsoles en Linee we Linee Cedicode
serviriode Verifirocion Bomé rice o fo identided o los Persanos

Servicioge Verifirocion Some rice de Gonswim inEgrode

Ve Seryine Biome tico Coctier

vied Seryire de Dotos

Ve Ser e Biame tiea Fociol

e fo Mo svo o doe oS

rengto a Ud la informacidn de costos asociados a los diferentes seywinins del RENIEC
Fn el arehive adiunto

Consulias en Linea Via Indernet {CEL-VT): F: un servicio de presentacion de
resultados fae rata de la ficha RENIEC que se ve en los noticieros) al autorizay el
convenio, se le asigna un Usuarioy un Dasswerd (pedaimamentes ol LNIe) para que
utilicen divectamente el sevwicio, sin la necesidad de desarrollar saffware adicional poy
parte de Uds,

Consulia en Linea via Linea Dedirada — MO Sevier : Fs un Servicio de integracion,
Uds. necasitan sontratay un proveadar de enlace de linea Fedisada (gjem BannaRad)
necesitan desarvollar el cliente de Cola M) que consungrd los resultados de su
sonsulta p necesitan desarvollar las aplicaciones clente o Ins wab sgrpices que

Ite EYQYan e51a5 YESPUESAT cON Sus aplicaciones.

Con Referencia a los Servicias Bioméicas

Adizionalments, le sugiers poder vevisar la siguiente

TR htps dservigioshiometicos. reriee. gob. pefmortalidevice da

Fn dicha URL podrd encontrar informacidn conpleta con refevencia a sus consultas,
asi cony tambidn un mddule de TEST DE DISPQSTTIVOY

At pase, para el convento pueden decidiy entre los siguientes serwicios.
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Anexo 9

Primera presentacién para las reuniones sobre los Servicios de Identificacidon

del RENIEC

SERVICIOS DE
IDENTIFICACION
INSTITUCIONAL

Ing. Carlos Tello Villena, Mg.
SUBGERENTE DE PROMOCION DE SERVICIOS
RENIEC

SERVICIOS

CONSULK:'SE:SEI}NEA ViA \x
PRESENTACION [:> VERIFICACION BIOMETRICA %
X

CONSULTAS EN LINEA VIA LINEA

DESARROLLO DEDICADA

Y/O = WEB SERVICE DE DATOS X
INTEGRACION SESSERIEE B0 e X

WEB SERVICE BIOMETRICO FACIAL ‘X
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Anexo 10

Coordinaciones con la Gerencia de tecnologia de la informacién para la

actualizacién de la informacién de los servicios en linea para empresas del

portal web de RENIEC

ON PORTAL SERWICIOS EN LINEA.

El

Estimada Susana, para laimplementacién de los cambios solicitados en el requerimiento de la SGPSERV sobre independizacion delos servicios en linea para ciudadanoy empresas
en el Portal Institucional, se haactualizado |a propuesta en base a las incorporacion es solicitadas por SGPSERV y las modificaciones de Gll la misma que se comparte para la revision
y aprobacion correspondiente

Propuestal )

La propuesta incluye lo siguiente:

1. Actualizacion de laiconografiade los servicios ciudadan oy empresa a fin de crear Unaasociacion en los ciudadanos para que identifique cada servicio con un icono respeactivo
{a solicitud GlI)

Mavegabilidad dentro de las paginas internas ciudadan oy empresa

lconos con laide info (Empresas), yva que algunos solo son textos informativosy no enlazan a unaaplicacion

Se agrego la opcidn ' Soporte de los servicios' en la seccion de "Ciudadano” debido a la publicacion de los formatos aprobados para 'Emision de Copias Certificadas”
Incorporacion de 2 nuevosiconos sobre servicios de biometria para Empresas

Retiro de la opcion "Informacion de |os servicios” de la seccion "Ciudadano” en vista que la informacion que actualmente esta publicada referenciaa servicios para Empresas y
con |la-actualizacion se mostraran en su nuevapagina. {(En caso de requerirse habilitar la opcion se debera definirguién es el respon sable de remitirla)

[ BTN AT Y

&ntetado saludarte y enviarte por este medio, s2gin lo conversada via telefénica y en la reunion realizada el 22N0V2013, los detalles que fattaban definir de s Propuesta de Actualizacién del Portal
Web, asimismo adjuntolos formatos que serdnincluidos enlos links del portal weh.

Documentos Adjuntos:

Cambios a realizar da a Propuesta de Actualizacian del Portal Web_SGPSERV: Detalles que fattaban definir y agregar enla Propuesta de actualizacian del Portal web.

Descripcion de los servicios Portal Web_SGPSERY: Descripcitn de cada servicio, los cuales seran induidos en cada pestafia,

Formatos para agregar enlos links de descarga:
o Manual de usuario,pof

o Ayudapdf

o Requisitos. pdf

+  Modelode solicitud_servicos.doc

* Modelode solicitud_SOLICITUD DE ACCESO AL SERYICIO DE COTEJO MASIVO. doc

Buenas tardes,

Estimacla sheila, delo indicado enel corren lineas abajoy confarme seme informo sobre los acuerdos dela reunidn del 22M0v2019 el tema delos servicios gueirian en empresas habia guedado definido, de acuerdoa
ello se elabordla 2da propuesta con las modificaciones y es la gue derivo SGISporel SITD, solo estabapendientelostexto yformatos que se iban a incorporar enalgunos de los servicios, en tal sentico 3 fin deconsiderar
Io solicitado el equipn GPW actualizara la propuesta que deberé servalidadoe por GlI, con la aprobacion dela propuesta se comenzara con las actividades para la implementacian en desarrollo no solo de la nueva
estructura de los servicios sino también del material proporcionado, conduida |2 implementacion se estard coordinando su revisian, para que de acuerdo a las indicaciones de Gl se realice el pase a producsianen la
fechagueafinalmente se cefina,

Afte,

Elias Liendo Torres

SUB GERENCI DE INGENIERIA DE SOFTWRARE
GERENCIA DE TECHOLOG DE Lé INFORMACION
Sede Administrativa

Ir.Balivia N=10s, Tarre Certra Chica, Pisa 28- Lima

R (+511) 3154000 Anexo 1416
[Eelienda@reniec.qab.pe
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Anexo 11

Actualizacidn de la informacién de los servicios en linea para empresas del portal

web de RENIEC
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Resultados de la actualizacion del Portal W eb

SESIONES TOTALES

10.5 15 visitas

S a490%

® Tiempo promedio
en el sitio

01:14 min

I“l Paginas por sesion
1,83

Permanencia
en el sitio

|
s174,85%
NO 25,17%

20 Diciembre del 2019: Registro total de visitas a tres dias después de la

[Q ¢Cuantas veces es visto el sitio?
Pageviews totales Pageviews dnicas

20.018 17.799

A5 47% AT%

7 Detalle por Fuente de tréfico

Biisqueda Orgdnica Directo
— . 5745 1.350
————
¥-0.61% A 416%
E-mail
\ - 523
¥-10,53%

T Detalle de Conversiones

«= Tipos de visitante

Visitantes recurrentes Visitantes nuevos

2.977 11.164
AT72T% 410,28%
Social Referencia
2.560 860
A 63.92% T w_3534%

actualizacion del Portal Web.
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Visitas Generadas en la opcion Servicios en

Linea para empresas

3500
3000
2500
2000
1500
1000
500
0

Clicks el link Diciembre

Clicks el link Enero 2019 2019

M Visitas Generadas en la opcion
Servicios en Linea para 1200 3330
empresas

Clicks generados en el enlace de Servicios en Linea para empresas de Enero (antes

de la actualizacion) y Diciembre (fecha de la actualizacion del Portal)

dic-19 [ 02:27
nov-19
oct-19
sep-19
ago-19

jul-19
jun-19
may-19
abr-19
mar-19

feb-19

ene-19 [N 00:58

00:00 00:28 00:57 01:26 01:55 02:24 02:52

m Tiempo de Promedio en el link Sevicios en Linea para empresas

Tiempo promedio de visita a el enlace de Servicios en Linea, diferencia de tiempo

antes de la actualizacion (Enero 2019) en el cual eran poco alrededor de 00.38
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segundos, el poco tiempo se deberia a la poca informacion que brindaba. Caso
contrario una vez realizada la actuzalicion (Diciembre 2019) este tiepo aumento a

02.27, ya que habia informacién que el publico puede leer e investigar.

Anexo 12

Chat bot creado paralainteraccion de las empresas con RENIEC

=
Sub Gerencia de Prom. SS

A 3 personas les gusta esto, incluido Krlos Tinta
Yactayo

Empresa de servicios publicos

Empezar

Hola Rosselly,

Gracias por contactarte con
nosotros. ;Su empresa
cuenta con los servicios del
RENIEC?

(Por favor presione uno de los
botones ubicados lineas
abajo)

si NO

4 O IR ® b




Sub Gerencia de...
L= Rwaivionbarll - I ¢

Hola Rosselly,

Gracias por contactarte con
nosotros. ;Su empresa
cuenta con los servicios del
RENIEC?

(Por favor presione uno de los
botones ubicados lineas
abajo)

si NO

Si tu empresa estd interesada
en adquirir nuestros servicios,
te compartimos la siguiente
informacién por tipo de

servicio ofrecido:
- -

CONSENLINEA  LINEA DEDICADA  COT!I

N O I IRURIE ® b

- Sub Gerencia de... d

e — TIEnie respol

COMS EM LINEA

COMNSULTAS EN LINEA Via
INTERNET

Proporciona los datos del
ciudadano seqdn nivel de
acceso.

Para ello se requiere:

*Contar con acceso a internet
*Browser compatible
(Chrome, Internet explorer)

Costo segln nivel:

CEL Mivel 1 5/ 0.90
CEL Mivel 2 5/ 1.20
CEL Mivel 3 5/ 1.60

|
’
e @ & & GI*

Facebook de RENIEC resultados de chat bot




Consultas mediante el chat de facebook

Otras consultas

Consultas sobre los servicios en linea
para empresas

0 20 40 60 80

100

Consultas sobre los servicios en linea
para empresas

Otras consultas

M dic-19 10.8 92.7

M ene-19 7.2 90.4

Medida de consulta de los servicios en linea para empresas y los servicios para ciudadanos, antes de

la implementacion del chat bot (Enero 2019) , aumentando las consultas de los servicios para

empresas cuando se implementd la herramienta (Diciembre 2019).

Anexo 13

Material grafico (Brochure) creado para la difusiéon de los Servicios

Institucionales

Tecnologia que nos identifica

i

PORTAFOLIO ~ &+
Uk SERVICIOS
INSTITUCIONALES
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0 a servicios amigables e
ados digitalmente a través
que garantiza su

Servicios de Identificacion Institucional

CONSULTAS EN LINEA VIA INTERNET

2En que consiste?

Servicio que permite conocer los datos del ciudadano, segin
nivel de acceso.

Datos del Chdadano

Requisitos

« Usuario y contrasefia/ DNl e.

* Conexidn a internet.

« Una PC/ Laptop / Tablet /
Teléfono Movil.

* Browser compatible (chrome,
internet explorer)

VERIFICACION BIOMETRICA DE IDENTIDAD DE LAS PERSONAS

¢En que consiste?

Servicio de verificacién dela identidad del ciudadano por medio de la
comparacién de sus Impresiones dactilares capturadas con las
en la base de datos del RENIEC

Requisitos

* Conexion a internet.

e UnaPC. &

» Browser compatible (Firefox o
Internet Explorer).

* Dispositivo capturador de
huellas

Servicios de Identificacion Institucional

WEB SERVICE BIOMETRICO DACTILAR

T - »
(Quiénes somos?

Somos un organismo auténomo encargado
de la identificacién de los peruanos,
otorgamos el documento nacional de
identidad, registramos hechos vitales:
nacimientos, matrimonios, defunciones,
divorcios y otros que modifican el
estado civil.

/

~
i 2 .

¢Queé garantizamos?

~ Informacién veraz, oportuna y segura.

+ Integridad y calidad del servicio.
v Innovacion tecnol6gica constante.

Nuestros Aliados

Toda institucién que requiera la verificacion
de la identidad de los ciudadanos.

Los servicios estan dirigidos a diferentes
sectores como:

¥ Notarfas

¥ Bancay finanzas

v Telecomunicaciones

v Educacion

¥ Salud

¥ Industria

v Otros 27

Servicios de |dentificacion Institucional

CONSULTA EN LINEA VIA LINEA DEDICADA

2En que consiste?

Servicio de consulta de datos, que envia una trama en formato de texto a través
del medio de enlace dedicado entre I3 institucion y el RENIEC.

Requisitos

* Un proveedor de enlace flinea
dedicadal.

o Librerfas cliente del MQ-Web
Sphere, son gratuitas.

* Un equipo de desarrollo de
software.

VERIFICACION BIOMETRICA DE CONSULTA INTEGRADA

{En que consiste?

Servicio que muestra los datos del ciudadano segin el nivel de
acceso, gracias ala captura de sus huellas dactilares.

Requisitos

* Conexion a internet.

e UnaPC,

« Browser compatible (Firefox o
Intemet Explorer).

« Dispositivo capturador de
huellas

Servicios de Identificacion Institucional

WEB SERVICE BIOMETRICO FACIAL

2En que consiste?

Servicio que verifica si las imagenes de las huellas capturadas

corresponden al DNI consultado. 2

Requisitos I

» Enlace de conexién (Intemet o linea
dedicada).

 Certificados digitales en el servidor de
aplicaciones.

« Equipo de desarrollo de software.

© Interfaz de captura de impresion
dactilar (Huellero o camara de celular).

WE|

SERVICE DE DATOS

¢En que consiste?
Servicio que transmite una trama de solo datos, que
proporcionan informacion del DNI consultado.
Requisitos
» Enlace de conexién (Intemet o
linea dedicada.
 Certificados digitales del DNI e.
» Equipo de desarrollo de.
software.

DATOS DEL CIUDADANO.

{En que consiste?
Servicio que verifica la identidad utilizando la imagen del rostro
capturado de un ciudadano.

Requisitos

3

#Enlace de conexion (Internet o linea
dedicada).

 Certificados digitales en el servidor de
aplicaciones.

e« Equipo de desarrollo de software.

* Interfaz de captura fotografica
(Camara).

% |
e
—

COTEJO MASIVO

(En que consiste?
Servicio que consiste en la comparacion de los registros proporcionados
por entidades con la informacién almacenados en nuestra base de datos.

>

Requisitos = | -y
«Enviorlos datosenuncp L254] | <
conteniendo un archivo en
formato Excel (XLS).
« Los datas a enviar son : DNI, Apellidos
Paternos, Apellidos Maternos, Prenombres
y RUC de la institucion.
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@ 3154000/ 3152700 - Anexos: 3082, 3083, 3084, 3085, 3086
Q promociondeserviciosdreniec.gob.pe

2 Jr. Bolivia 109 - Cercado de lima. Lima - Perd

) RENIECPERV

O Www.reniec.gob.pe

Anexo 14

Presentaciones sobre los servicios de RENIEC creadas con perfil didactico e

innovador

SERNAME:
Agminist & X

passWORD:

ERVICIOS DE IDENTIFICACION
INSTITUCIONAL

SUBGERENTE DE PROMOCION DE SERVICIOS RENIEC

Ing. Carlos Tello Villena, Mg.
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Administ & 7

Servicios

CONSULTAS
EN LiNEAVIA
INTERNET

DESARROLLO

- INTEE:W-\EION
PRESENTACION

VERIFIGACIN

VERIFICACION BIOMETRICA

BIOMETRICA
DECONSULTA
INTEGRADA

DE LA
IDENTIDAD DE
LAS PERSONAS

COTEJO 3
MASIVO

. .
ACCOUNT .

SEARCH? SEARCH | ... =] * - NETWORK

WEBSITE

SERVICIOS DE IDENTIFICACION
INSTITUCIONAL

Ing. CarlosTello Villena, Mg. '1
SUBGERENTE DE PROMOCION DE SERVICIOS RENIEC

v \ | i CONTENT =~ |-
f | WEBSITE

-

Servicios

. DESARROLLO Y/O
PRESENTACION INTEGRACION

N

WEB SERVICE
BIOMETRICO
CONSULTAS EN COTEJO MASIVO FACIAL
LiNEA V&

INTERNET

W/EB SERVICE
VERIFICACION VERIFICACION COMSLITASEN BIOMETRICO
BIOMETRICA DE IGMETRICA DE L L NS‘E‘SI’(':?‘ EQEA DACTILAR
CONSULTA IDENTIDAD DE LAS \
INTEGRADA PERSONAS -

WEB
SERVICE DE
DATOS %’
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SERVICIOS DE
IDENTIFICACION
INSTITUCIONAL

Sub Gerenciz
Gerencia de

SERVICIOS

= CONSULTAS EN |

CONSULTASEN | | LINEA ViA LINEA |

1 LiNEAvViA DEDICADA |
INTERNET .

| WEBSERVICE
DESARROLLO BIOMETRICO

PRESENTACION Y0 [ | bacTiar
INTEGRACION
| WEB SERVICE |

BIOMETRICO
3 FACIAL
| VERIFICACION
| BIOMETRICA

WEB SERVICE |
DE DATOS

COTEJO MASIVO
DEDATOS

A0
Le
L ===z}
£l -———o

Videos creados sobre el funcionamiento de los servicios de identificacion del

RENIEC para ser mostrados alas empresas en las reuniones
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& FACIAL_DNL.mp4 - MPCSTAR 6.4

Ioeo S4monssa
- Deveccson y capturs

Made with
VideoShow

Anexo 15

Encuestas de satisfaccidn creadas para ser entregadas fisicamente alos

representantes de las empresas al finalizar las reuniones
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PRESENTACION DEL PORTAFOLIO DE
SERVICICIOS

nasotros. Lo

MNombre y Apefido:

MNombre de la institueion o empresa:

caracteristicas del encuentra?

| @ 1: Muy insatisfecho a @ 5: Muy satisfecho ‘ 1

~
w
=
w

El propésito fue ciaro

Contribuperon 2 absohver mis inquistudes

El ambiente fue adecuada

good
good
oooo
ooo0
goaod

& 1:Muy insatisfecho a @ 5: Muy satisfecho | 1 2 3 4 5
iComo califica los conocimientoy
habilidades del expositor (es) ? I:I I:I |:I I:I |:I

éCamaevaluarias s productividad generaldel encuentra?

1 z 3 1 5

& 1 : Muy insatisfecho a @ 5: Muy satisfecho D D D D D

i Como llegd a nosotros?

Comentarios y/o sugerencias |
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Anexo 16

Discurso (speech) creado para la explicacion de los servicios de identificacion

en las reuniones

Speech

Saludo:

Buenis dias ftardes, nasciras somas ke Sub Gerencs de Promocian de Servicics, ercargada de
presentar el portafoiio de senicaz de RENIEC.

Presentadian:
M nombre es ¥ me acompafan quienes =
encangaran de darle un seguimiento posterior 3 |3 comunicacion que tendremaos con ustedes;

quisiéramas que nos cuente L poco de su empresa, saber cusles o proyecto que estin reslizands

atienen pamsadoimplementar pars o cusl requisren los senidcs de RENIEC, que senic .
o crmen que bes padria ser (Siles , para 25 nosoinas poder oriemtaries un mejor con los servicios que
tenemaos.

Luego de escuchar ala empresa:

Mhuchas gracias por estar ests mafiana/tarde con nosotroz y por |3 ewplicacisn, El RENIEC ez &l
encangado de ks identificacion de los peruanas, otorgando el Dooumento Macional de Identidad
(DI}, registrands hechos vitsles comonacimisrtes, matrimanios, defunciones, divorcios y otros cue
mogifican el estadoiciil. Aparte deesa, E| REMIEC tambien cusnts conla Scultad de brindsr senicie
alas instituciones plibiicas y las empresas priadas.

Teramas un conjurto de sericics gue ya astin preparados e decit listos para zer usilizados, an donde
tu ganeras el convenio con RENIEC, s | 3signa un usuario y comrasefia para o use automitico de
este, endonde s muestra los datos del dudacano comsuitade, datos sctuslizados.

Igualmente contames con senvitios de integracion, &n los cuales ustedes podrin integraries 3 s
sistema ydesarrollarios, depende de la necesidad del dierte

‘mhmm {mestrar la diopesitival:

COMSULTAS ENLINEA VIA INTERNET (CEL-W

Es un senicio de presertacion de resultado, se trats de & fichs RENIEC que sz ve en los
naticieras. Se hace | consuta medisnte el nimera de DN o mediants las nembres v apelides
e Iz perzonz que sedesea conzutar.

La e pueden wer ahi &5 dos tremas, une trama de datos que =5 fa de COLOR AMARILLO donde
va lainformacion afanumesica de [a persana, nembres, apelices, direccion entre otros ylacirs
Gue <5 | trama de imiézenes que se encuentra = ledo iguicrdo, donde solo sz emdan la
fotografia y Iz firma, huelias no, 3qu pusden veria parque 22 uzaintere, o Lzuaric s BENIEC.

Ustedes loque estinviendo &3 como una imagen, dificimente ef drea de T pueds utiizar un
software para poder sacar los caracteres de ahi, £ decir 5 un senvicio solamente visual.

o

JavaJdk 7 Upd 71
Drivers Lector Biométrica
Interprete Biométrico

o

o

Esteesel servicio nismero 33 del TUPA.

Esteserviciate sirve para procesos ge identificacion presencial.

Una caracteristica de este servicio &5 gue cuenta con tres niveles de acceso, nos referimes 3 que
extainformacion no ects dizporible para todas, esto dependeri de |3 raturaleza de ls empress,
ez decir depende de laz necesidaces y &l rubro e la emprera, RENIEC evalis que datos
na el nivel

necesarioz pueden ver y 3 le 2

41 autorizar el convenio. se be asigna un Usuarioy un Password para que utiicen directaments
el servicio. 5in la necesidad de cesarrollar software adicional por parte de Ugs.

Entre fos ivas de servicios o

SERVICIO DE VERIFICACION BIOMETRICA DE LA IDENTIDAD DE LAS PERSONAS:

Es un servicio que también ya 3t listo para su use, es decir también pueden entrar mediante
en link web y acceder al servicio. Estofuncions come en a5 notarias, en donde sele pide su DI
¥ 5u huella dactilar para corroborar su identidad. funciona come clave su huella dactilar, 3l

autorizarel convenio se le 2signa un Usuaris 7 un Password [su impresion dactilar).

E por = lama B zervice, ez un servicio de avize, en este cazoteresponde
alza. Lo primero que hace esta aplicacién s famar aestaweb service para saber cusles sen las

que tiere

iPorgue ez necesariosaber cuiles son sus mejores huellas? porque |3 persons tiene 10 huellaz
¥ generaruna consukta con huellz de bajs nitidez o desgastadate podria dar un falzo negativa,
Io cualte generaria mis casto,

ol ¥ la huelia el

fa conzuita, en lazimigenes e £n un formato W50 se
enian 3 RENIEC y exta valida. Lo que hace |2 web service ez que te devuelve por medio de un
mensaje (cuadro verce] si correspande o no correzponde, una vez que nuestraz huellas

correspenden que hace nuestra aplicacion, lama a trama de datesy trama de imagenes.

Este senicio se requisre de un lector biométrico. un dispesitiv capturador de huella. RENIEC
siempre sugiere que estos disposithos tengan I3 capacidad de leer y detectar dedo vivo y deda
falzo, estaes necesario porque muchas personas malintenci o que b #

huellas, generar huellas de siliconas.
Hayempresas homologadas por 12 FBI que venden estos aparatos biométricos

Una wentaja de utilizar los zenicios biométricos es que ti puedes encontrar identidad
fehacienzemante de |3 otra perzona.

Qi se necesitapara tener este servicio?

o Conexion Intemet
5 Browser: Mozilla 51; Internet Explores 11

VERIFICACHON BIOMETRICA DE CONSULTAINTEGRADA:

Este servi
datas.

Exte el servicio nimero 34 del TUPA.

e5 lo mismo que el nismero 33 éel TUPA, con = diferencia que te proparcions mas

Ya hemas presentodo los servicios preparados, RENIEC tambizn cuenta con servicias de integracion, las

cuoles ustedes deben desarraliorse:

COMSULTA EN LINEA ViA LINEA DEDICADA - MQ SERIES:

enlace

E3 un Servicio de integracion,

de linea decicads, por ejemalo, BANCARED, CLARD, MOVISTAR, ENTRE OTROS. Ustedes
necesitarian desarrollar el cliente de Cola MU que consumirs los resultados de su consulta y

con zus aplicaciones.

integraranestas respuestas

RENIEC zalo brinda =l zervicia, &2 decir laz datoz que e quiersn buzcar, no el desarrollo de loz

programas o aplica
contratar este servicio.

nes. Ustedes ceberin ce desarrollario con su drez ce Tl o software o

El beneficio Ge este servicio €3 que tendrd una red preferencial en donde no tendra el problema

de que se e cuelgue a red de internet publica, asimismo

edes podrin desarrollar s

programas o aplicaciones donde pocrin deciéir qué infarmacian necesitanque sevea

El servicio le erviard uns trama ée datos:

o W3 Numérico [ASCI O THT)

o Imigenes JPG ALOGARITMOBASE 64

50ué se necesitapara tener este servicio?

Provesdor de eniace inea decicads (ines d

Chente web SPHERE 181

Envia una trama de catas)

| desde su data centers RENIEC)

s
s
= Desarrollo demenio (que s& conecte con |3 cola de RENIEC ypor ese media se
s
s

Visja par una VPM: red privada virtual

En caso la empresa lo requiera: nosotros podemos facilitarie una fsta de proveedares de

software para que puedan d

sistema. para tal caz0 le pedimos que nos envie un

correo indicanda que se les facilite I fista de desarrolladores de software.

Alz firma o, sele

Exte el servicio nimers 32 del TUPA.

paralaz pruebas ce desarrollo.
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COTEJO MASIVO

E i i de los registros p i por las
12k I catos, | fin de werificar si las personas
oue . 3

Ustedes emvian una lists de personas, en donde se incluya sus nombres, apellicos y DNL
amos a respancer siel namare o apellido tiene un error o esti correcta.

o remitir una carta. un €D dende incluys su fista
enExcel y el recibo de pagoen elbanca por e total de cansultas o Ia lista.

(e le muestra eldocumento de solicitud) WES SERVICE BIOMETRICO DACTILAR

Una web service == un servicio que te proporcions respuesta bisics, es decir te indica 57 lax

El 3 llenar la primers datos que sz lez pide. zeha oNI Paraese
software, 3 =

En la segunda parte ustedes marcaran los sericios que desean acquiri, puede marcar todas bos £ Qut 2 mecesitn para tener este servicio?

= o Conexion 3 interne:

Enia par qué 2 B e et WS MINUCIAS

SETEEE TEEEINE i TS S TR R e

deseen, deben sustentar bien.

Este es el servicio nimero 35 del TUPA.
Ls cuarta parte es indicar sobre los coordinadores, ustedes designaran al coordinar del servicia,
nosotros siempre pedimos que sean3 personas, yague Snla dnid g
consuita o comunicacian, RENIEC le hard caso, por e30 siempre pedimos que sean 3 en cazo uno de

WEB SERVICE DE DATOS:

Un web serice que sxpone algunzs funcionslidades 3 ser utiizadas por Uds transmize unz

e Jjaren Iz empn trama de zoia datns [na imSgenss) que otre =1 DNI e
i mcesi 2u tado.
En el siguiente cuscro ustedes deberin de enviar su fista de Lsuarios quienes tendrin sccesoa los P e e st s
o ici i 8 étrica) Ia fista de conzume de i3 web service
ussarios es limitada. ; DNie. va que sevan 3 tener cus lagesr cada

. 15 minutos para poder accederal service.
El restode servicios ustedes manejsranls alta y bajas de ususrios. X

5Qué 3¢ necesita para temer este servicio?
Anexar laz documentos del [TEM (1.2,3 dependeri del rubro de la empresa) y esta serd enviscas s = Conexibn 3 interner

direccion que se indica en ka soficitud. o  Programs cliente
= Lectorde DNl electrénice

Estees el servicie ndmers 36 del TUPA.

WEB SERVICE BIOMETRICO FACIAL:

Una web service e= un sericio Gue te proporcions respuesta bisics, es decir te indics =i lax
i sehs <1 DM

Para este servicio si necesitan efectuar un dezarrolio de software, tendrin que reslizar ura
apiicacin.
5 Qué se necesito para temer st servicio?

= Conexién 3 interner

& Programsa cliente

= Erwio de datos: Imigenes en PEG/PG

Estees ol servicio ndmere 37 del TUPA.

INFORMA CIGM ADICIONA L:
Se puede combinar varios servicios.

Pedria tener Lines Dadicads con Web Service, ya que ne solo se le proporcionaria la respuesta si
corresponde o no la huells o |a imagen del rostro proporcionada, sing también se be brindaria los
datos del DNl consultado.

‘= RENIEC =olo brinda el servicio, no el desarrollo

= MNosotros pocemnos facilitarle una lists ce proveedores de software para gue puedan
desarrollarsusistema

= MHosepuede guardarlair ign del ci estdil i faltz con RENIEC
la cual esta estipulada en ks diausula con multa de hasta 300 UIT.

= Mo se puede hacer ml use de la informacion brindado segin la “LEY DE PROTECCION DE
DATOS DELCIUDADAND”

= No hay ningin cobro por gastos administrativos, el cobro se realiza 3 partir de cada consulta.

= Los precios que estin estipulados en el TUPA los designa f MEF.

= Nosotros no enviamos la lista de DNI consultados en los recibos, solo la cantidad generads,

soloen casos - les bri esta car




Anexo 17

Protocolo de atencion creado para las reuniones con empresas publicas vy

privadas

o & | PROTOCOLO DE ATENCION DEL | riows: tificacion y Estado Civil, del 12 de julio de 1995, y sus modi-
1, | PORTEC@UD DE SEE TS 1006 ficatorias.

$UB GEREHCIA DE PROMOCION DE SERVICIOS | “ersién 1
3.2.Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales, del
03 dejulio de 2011,y sus modificatorias.

3.3. Decreto Supremo N°003-2013-JUS, aprueba el Regla-

I. OBJETIVO mento de la Ley de Proteccion de Datos Personales, del 22
de marzo de 2013.
Establecer las acciones, pautas a seguir para la atencion del
portafolio de servicios de identificacion a través de diferentes 3.4, Decreto Supremo N°006-2017-JUS, aprueba el Texto
canales de atencion para Persona Juridica. Unico Ordenadodela Ley N°27444 —Ley de Procedimiento

Administrativo General, del 20 de marzo de 2017.

Il. ALCANCE 3.5.Resolucion Secretarial N° 055-2017/SGEN/RENIEC,
aprueba la Directiva DI-200-GPP/001 “Lineamientos para la
La aplicacion del presente protocolo es administrada porla Ge- Formulacién de los Documentos Normativos del RENIEC”,
rencia de Servicios de Valor Afiadido, y su aplicacién a cargo sexta version, del 28 de agosto de 2017.
dela Sub Gerencia de Promocian de Servicios, que de acuerdo
a su competencia funcional se encuentre en contacto con per- 3.6. Resolucion Jefatural N° 15-2018/JNAC/RENIEC, faculta
sonas juridicas. a la Secretaria General a aprobar documentos normativos,

del 07 de febrero del 2018.

Ill. BASE LEGAL 3.7.Resolucién Jefatural N° 073-2016/JNAC/RENIEC, dele-
gan diversas facultades a la Gerencia de Valor Afiadido, y
3.1. LeyN°® 26497, Ley Organica del Registro Nacional de Iden- sus Sub Gerencias, del 31 de mayo del 2016.
A suvezcon el fin de fortalecer laimagen institucional el perso- page.
nal de Reniec debera portar siempre su instintivo de identifica-
cion institucional (fotockeck) en un lugar visible, tener un as- Canal Telefonico: Sede de atencion y asesoria telefénica que
pecto agradable y limpio, usar vestimenta formal, comoda vy dispone el usuario institucional para recibir informacion de los
adecuadasegunla estacion. servicios, permite la interaccion en tiemporeal.

X.ETAPAS DEL PROTOCOLO
IX. CANALES DE ATENCION

TANALES DE ATERCION 10.1. PROTOCOLO GENERAL DE ATENCION
FPRE{EMNCIALES ELECTRONICOS TELEFOMIC 08
sede raniac Conea R Independiente del punto de contactoen el que se establezea la
Ve 3 o Usuaris nstiucierales and Fage comunicacion con el usuario institucional, debera tenerse en
cuenta:

Canal Presencial: espacio fisico donde interactian el usuario

institucional y el funcionario y/o servidor plblico. Este canal esta e mewAn MmO e e
representado por las diferentes oficinasy diferentes espacios

destinados porla Institucion para la atencion de los usuarios

institucionales.

Canal Electronicos: medios para comunicarse con el usuario Bienvenida: Inicia con un saludo que permita la acogida al
institucional a través de intemet, correo electrénico y Lang usuario, de tal forma que este se sienta importante y recono-
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la recepcion.

+ Realizar el seguimiento de la solicitud del cliente con el
area correspondiente hasta que se logre el objetivo.

10.2.2. Canal Presencial (Visita a Usuario Institucional)

+ ElUsuaria Institucional nos dala bienvenida, y presenta
sus inquietudes sobre los servicios a que podamos
darle a conocer.

+ El funcionario o servidor publico, representante de Re-
niec se presentaindicando su nombre y cargo en la
Institucion.

+ Brindar informacion clara y precisa sobre los servicios
que ofrece la institucion.

+ Recomendar los servicios que se acomode mejor a los
proyectos de su Institucion.

» Firmar y dar a conocerelacta de reunion conlosacuer-
dos sostenidos en el periodo de atencién. (Anexo 01).

+ El Usuario Institucional se despide cortésmente.

cido, el cual debera ser escuchado y contestado por el funcio-
nario yfo servidor publico dela Institucion.

Presentacion: el funcionario y/o servidor publico del Reniec,
presenta a la Institucion y a los miembros que le acompafia, la
Institucion o Empresa que solicita informacion de los servicios
se presenta de la misma forma.

Informacién: El funcicnario y/o servidor publico procesa el re-
querimiento del usuario institucional y expone el contenido de
los servicios de acuerdo a su necesidad.

Consulta: elusuario institucional realiza las preguntas necesa-
rias para tener clarola informacicn recibida.

Solucion: el funcionario y/o servidor plblico analiza y resuelve
las situaciones especificas durante la el proceso de atencion,
propone el servicio que se acomoda mejor a sus procesos y
comunicael paso a seguir en el tramite o servicio solicitado.

10.2. PROTOCOLO PARA ATENCION PRESENCIAL

10.3. PROTOCOLO PARA ATENCION ELECTRONICA

10.3.1. Canal Electrénico via correo:

 El funcionarioy servidor pablico son responsables del
usode su cuenta de correo, razon por la cualno debe
permitir accederal uso a terceros.

+ El correo institucional no debe usarse para temas per-
sonales, o distribuir menajes con contenido que afecte
a la institucion.

+ Verificar que la informacion que conforma la solicitud
sea suficiente para brindar la respuesta, en caso con-
trario por ese mismo medio pedir mayorinformacion.

10.3.2. Canal Electrénico via Land page:

+ Brindar al usuario informacion de los servicios con un

10.2.1. Canal Presencial (Sede Reniec)

Ingresmala
Ertidad

Irtersctis

Sale da la
canal

A Inaitusion PranS
CICLO DE
SERVICIO
* e
Racite Epemz
respusma atercin
= atardide
porel
Sanidor
Piklica

Del personal de Seguridad:
Se recomienda:

+ Hacer contacto visual con el usuarioinstitucional y son-

reir.

+ Saludar cordialmente, y solicitar datos: Nombre, cargo
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disefio agradabley atractivo, con contenidoclaroy pre-
ciso.

« Mantener el Land page actualizado.

« Establecer mecanismos frecuentes de consultas para
estar al tanto de los mensajesrecibidos.

+ Procesar las respuestas teniendo en cuenta el tipo de
mensaje.

« Monitorear las solicitudes ingresadas para su atencion
presencial.

104. PROTOCOLO PARA ATENCION TELEFSNICA

10.4.1. Canal via telefénico
+ Atenderla llamada de manera amable y respetuosa.

« El servidor publico debe saber utilizar todas las funcio-
nes del teléfono.

« El servidor pablico debe contestarla llamada de manera

Dicho lineas arriba como plan de cumplimiento de las funcio-
nes, se desarrolla eventosque van dirigido a diferentes secto-
res del pais.

11.1. Planeacion del Evento

Obijetivo del evento
Dar a conocer de forma masiva el Portafolio de servicios
de Reniec.

Publico Objetivo:
MNuestro publico objetivo sera identificado en relacion a la
demanda presentada segun sector.

Presupuesto:
Nuestro presupuesto es designado seglin requerimiento
de la UUJ.Q0O anualmentea travésdel ...

Terceros de Apoyo:

Esta representado por diferentes personas, instituciones
o empresas que ayudaran al desarrollo del evento, como:
Ponentes, Facilitadores,

11.2. Pre-Evento

cordialy respetuosamente.

+ Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo
la llamada.

+ Escuchar atentamente el requerimiento de usuario ins-
titucionaly brindar asesoria claray precisa.

+ Resolver su pedido y/o concretar una reunion para su
atencién presencial, formalizandolo mediante correo
electronico.

Xl. DESARROLLODEEVENTOS

La Sub Gerencia de Promocion de Servicios en competencia a
sus funciones organiza, dirige v planifica programas de difusion
de los servicios de valor afiadidoque presta la institucion.

Verificacion de los equipos electronicos:

Antes de dar inicio el evento los servidores publicos del
Reniec deben comprobar el funcionamiento de todos los
sistemas electrénico de la sala, el sonido, proyectores,
medios audiovisuales.

Coordinaciones con las diferentes UU.00:
De acuerdo al tipo de evento organizado, se solicitara
apoyo de las diferentesUU.00 de la Institucion:

Gerencia de Imagen Institucional: nos brindan merchan-
dising, banner.

Sub Gerencia de Relaciones Publicas: Personal de
prensa.

Diferentes UU.00: segln el servicio a brindar en el
evento se solicitara apoyo a las gerencias para proporcio-
narnos Ponentes capacitados.

Coordinaciones con los Expositores:
Verificar que los ponentes estén en el auditoric a la hora
pactada,

Coordinaciones conterceros:

Verificacion del ambiente:
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Anexo

18

Modelo de acta de reunidon de la SGPSERV

¥

&
R ACTA DE REUMIGN N.2000  -200/SGPSERV/GSVA

FECHA HORA LUGSR | SALA TIFO DE REU RO
Jr.Uceysil M2 243 —Cercadoge ||| Pres=nos ] Mopreszraal
Lima, Pisa 8 Medio:
Conksipuienke azenda o tratar:
AGENDEA
FULC NECESIDAD DELA INSTITLION
INSTITUOOM
SECTOR
SERVIQIODE | CEL LD SWE | SvBIntegrao | WSDmctiler | WiDetos | WiFscal | COTEIOM
INTERES
OO O |0 |00 | O

H.& ACUERDOS
1
F4
3
F
PARTIO PANTES DELS EEUN IR
MOMBEES Y AFELLIDDE CARGD CELULAR ARMA

1

z

EVRL
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Anexo 19

Reuniones y eventos internos de la GSVA/SGPSERV en RENIEC
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Anexo 20

Tabla de evaluacion de nivel de satisfaccion de las empresas atendidas por el

equipo de la SGPSERV

ARSEGENPER CLAUDIA HERNANDEZ JARA 5. MUY
00 | SATISFECH
@)
ANOVA GIANCARLO PAREDES 5. MUY
ROBLES 00 | SATISFECH
0]
ANOVA CLAUDIA CHUMPITAZ 5. MUY
00 | SATISFECH
0]
MAPFRE MANUEL CALDERON COCA 5. MUY
00 | SATISFECH
O
MAPFRE JOAN PAYES SARMIENTO 5. MUY
00 | SATISFECH
o
BANBIF MARIO RAMOS ESCORIMA 4. MUY
00 | SATISFECH
o
BANBIF MARIELA BURGA VILLEGAS 5. MUY
00 | SATISFECH
O
BANBIF ANTHONY PANTOJA NIETO 4. MUY
50 | SATISFECH
o
FINMUTUAL CHRISTIAN SILVA BECERRA 5. MUY
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00 | SATISFECH
0
FINMUTUAL YANETH SIERRA ORTEGA 5. MUY
00 | SATISFECH
0
FT CAPITAL BASTIAN MOYA GUTIERREZ 5. MUY
00 | SATISFECH
0
MAVEGSA FIORELLA BERMUDEZ 4. MUY
BOCANEGRA 00 | SATISFECH
0
MAVEGSA VICTOR SERRANO ARIAS 4. MUY
00 | SATISFECH
0
VILLA SALUD SUNYTA LEYLA GAVIDIA 5. MUY
MEDRANO 00 | SATISFECH
o)
VILLA SALUD FRANZSHESKOV CABRERA 5. MUY
TORIBIO 00 | SATISFECH
o)
UPCH ROBERT GIANCARLO RUIZ 5. MUY
NAUPAR 00 | SATISFECH
0
U. NACIONAL PEDRO LUIS ALBERTO LLONTOP 5. MUY
RUIZ GALLO AMPA 00 | SATISFECH
0
MIGO SAC MELISSA GISELY VALDIVIESO 5. MUY
FIGUEROA 00 | SATISFECH
0
CAMERFIRMA MARTA ORTEGA PORTILLO 5. MUY
00 | SATISFECH
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@)

CAMERFIRMA DIEGO DUVAN LOPEZ 5. MUY
TORRES 00 | SATISFECH
o
INTRALOT MILAGROS LAVA RODRIGUEZ 5. MUY
00 | SATISFECH
o
INTRALOT YASSICA GRANDEZ 5. MUY
RODRIGUEZ DE OBREGON 00 | SATISFECH
@)
CLINICA DE JAVIER GUILLEN CORDOVA 4. MUY
ESPECIALIDADES 07 | SATISFECH
MEDICAS o
CLINICA DE WILLIAM VALDEZ ALVA 4. MUY
ESPECIALIDADES 53 | SATISFECH
MEDICAS O
CLINICA DE JIMMY MONTALVO 3. | SATISFECH
ESPECIALIDADES 73 O
MEDICAS
VERITRAN YANINA DI STEFANO 5. MUY
00 | SATISFECH
o
VERITRAN NABIL ATTAR 5. MUY
00 | SATISFECH
o
VERITRAN LUIS MIGUEL LA PLACA 5. MUY
00 | SATISFECH
O
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Resultados de satisfaccion del publico objetivo en referencia a la atencién

brindada por el equipo de la SGPSERV/GSVA

SATISFACCION DE CLIENTES POR GRUPOS

ON.° DE CLIENTES MUY
INSATISFECHOS

BN.° DE CLIENTES
INSATISFECHOS

ON.° DE CLIENTES
SATISFECHOS

100% ON.° DE CLIENTES MUY
SATISFECHOS

$/110,620,361.15

S/69,183,485.9

59.89%

2018 2019
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Comparativo de facturacién por contratacion de servicio del 2018 y 2019

SVB

LD

CEL

WSD

SVB

LD

CEL

2018

7,347,434.30

S/. 69,183,485.95

24,128,560.93

,490.72

2019

4,123.60

S/. 110. 624.484.75
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