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Resumen 

El presente trabajo de investigación se desarrolla en el protocolo para la atención al usuario 

como instrumento de gestión en el Registro Nacional de Proveedores – OSCE. Su 

importancia se mantiene en demostrar las prioridades de la entidad y las prioridades de los 

ciudadanos, en el crecimiento de la gestión administrativa en base a la atención al ciudadano. 

Se observó y analizo el Protocolo de atención para el usuario en el Registro Nacional de 

Proveedores se examinó información nacional y extranjera y diversas tesis que trataron el 

tema de atención al usuario en el Registro Nacional de Proveedores.   

Con la investigación se pretende dar a conocer el manejo y uso del protocolo para la 

atención al ciudadano. La presente investigación es de enfoque cualitativo desde la 

perspectiva fenomenología hermenéutica y basado en la experiencia, la muestra es de 3 

profesionales conocedores del servicio al usuario. Se justifica porque se va dar estudio a la 

práctica y manejo de la calidad de atención con la implementación del protocolo de atención.  

En conclusión, con la presente investigación se va dar a conocer el manejo del 

protocolo para atención al usuario, la calidad de atención que se brinda con ello y las metas 

que tiene la institución guiado con la política pública nacional de atención al usuario, la 

capacidad administrativa del personal y la forma como la institución motiva al personal para 

mejorar la atención.  

Palabras claves: Atención, calidad, usuario. 
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Abstract 

This research work is developed in the protocol for customer service as a management tool 

in the National Registry of Suppliers - OSCE. Its importance is maintained in demonstrating 

the priorities of the entity and the priorities of citizens, in the growth of administrative 

management based on citizen service. The User Assistance Protocol was observed and 

analyzed in the National Registry of Suppliers, national and foreign information was 

examined, as well as various theses that addressed the issue of user service in the National 

Suppliers Registry. 

The research aims to raise awareness of the management and use of the protocol for 

citizen care. The present investigation is of qualitative approach from the perspective 

hermeneutic phenomenology and based on experience, the sample is of 3 professionals 

knowledgeable of the service to the user. It is justified because the practice and management 

of the quality of care will be studied with the implementation of the care protocol. 

In conclusion, with the present investigation the management of the protocol for user 

attention, the quality of care provided with it and the goals that the institution has guided 

with the national public policy of user care, the capacity will be announced administrative 

staff and the way the institution motivates staff to improve care. 

Keywords: Attention, quality, user. 
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I. Introducción 

Según Zafrilla y Laencina (s/f) la buena atención al usuario es primordial en una institución, 

debiendo ser profesionales capacitados y calificados que atiendan con el mejor trato posible. 

Es así que el buen servicio de atención es importante para que los usuarios se muestren 

satisfechos con la atención recibida, así mismo la calidad de la atención es brindar al usuario 

las soluciones o respuestas para sus preguntas o inquietudes. La administración pública ha 

desarrollado políticas públicas para asegurar y/o garantizar el cumplimiento de sus 

obligaciones respecto a la prestación de sus servicios, en mucho de los servicios que brinda 

se hace uso de otras áreas que se interrelacionan entre sí de manera operativa. Es por ello, 

que la gran preocupación por la calidad en la orientación se basa en el orden, la claridad de 

lo que se hace y se dice, el cómo se desempeñan en las funciones y tareas asignadas, el 

desarrollo de la calidad se basa en escuchar y atender a los ciudadanos informales sobre el 

resultado de sus necesidades y la solución a sus problemas.  

 Contar con una admiración publica productiva en los países latinoamericanos es una 

necesidad para lograr la democratización, así como el desarrollo económico y la distribución 

de los recursos, en varios países se ha venido implementando la reforma del estado 

requiriendo una administración profesional de calidad, orientar los reglamentos y/o 

directivas al beneficio del ciudadano. Nuestro vecino del sur, Chile, establece el registro de 

los proveedores de forma virtual estableciendo el cero papel para su registro se presentará 

sus antecedentes legales y comerciales, así se reduce de forma significativa el uso del papel 

y la atención presencial, siendo esta para casos aislados. Pero este modo de acción 

gubernamental se explica la eficiencia que quiere llegar la administración, la rapidez y 

transparencia facilitando al proveedor el registro. Vale decir, una actividad se realizará de 

mejor forma, o con mayor precisión, en la medida en que quien lo realice se especialice en 

ello. Por otro lado, en Brasil, en el año 1995 se implementó el SAC- Servicio de Atención al 

Ciudadano en el Estado de Bahía se colocolo al ciudadano como prioridad dentro del estado, 

se dirigió a una eficiencia, una atención de calidad y una capacidad de respuesta. Se tuvieron 

las siguientes características: atención igualitaria, eficiencia y eficacia, uso de tecnologías y 

oficinas descentralizadas teniendo en cuenta la afluencia del usuario. Por ello, la eficiencia 

administrativa se debe pronunciar en efectividad gubernamental, calidad regulatoria e 

impulso de la participación ciudadana, en apoyo de una democracia de profundos valores 
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éticos. Se procura lograr que el ejercicio de planificación se vaya desenvolviendo 

apropiadamente para conseguir los grandes objetivos gubernamentales (Aninat Y Razmilic, 

2018). 

En el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM donde se aprueba la Política Nacional de 

Modernización de la Gestión Pública al 2021 (Presidencia de concejo de Ministros, 2013) se 

bosqueja la ejecución de la gestión por resultados en la administración pública debiendo 

acogerse de forma progresiva a todas las instituciones del estado que sirvan a los ciudadanos 

siendo de manera eficiente y eficaz y que se logre el resultado esperado para el ciudadano. 

De modo que se deberá prevalecer los procesos que son más relevantes a la solicitud 

ciudadana siguiendo el plan estratégico institucional con las debidas competencias que 

tengan a su cargo todo contribuirá a la función de los procesos. Como herramienta para la 

elaboración del plan estratégico tenemos a las políticas públicas que son de suma relevancia 

para la promoción de principios éticos, no solo instrumental o práctica, ello obtenemos 

mayor información sobre las necesidades de la población y los valores que son necesarios 

para la integración. 

En todo el Perú hasta la actualidad se tiene registrado 1´310,603 proveedores siendo 

29,174 consultores, 30,567 ejecutores, 483,800 proveedores de bienes y 767,062 

proveedores de servicios. Por ello, en el Registro Nacional de Proveedores se implementó el 

protocolo de atención al usuario, para garantizar la calidad del servicio, siguiendo la 

implementación de la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública, como una 

mejora de atención al servicio que se brinda por parte del personal, en el cual identifica los 

problemas y las soluciones pensando en la mejora de la atención, así como las posibles 

soluciones teniendo en cuenta que dichas soluciones ayuden a la mejora de la calidad de la 

atención. (Resolucion N° 031-2017-OSCE-/PRE, 2017). En el año 2017 la Secretaria de 

Gestión Publica realizo una encuesta de satisfacción al ciudadano a nivel nacional, con la 

finalidad de tener en conocimiento el estado actual de la calidad de atención que recibe el 

ciudadano, en la cuesta se realizó a 102 instituciones del estado se realizaron más de 5,017 

encuestas, de las cuales 1,127 son para organismos públicos y dentro de ello 36 personas 

fueron las seleccionadas para el Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado, 

61% de las personas encuestadas indican que se encuentran satisfechos con los profesionales 

que le atienden en el OSCE, 8% de las personas encuestadas se encuentran insatisfechos con 

la espera de la atención, 64% de las personas están satisfechos con la información recibida, 
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73% de las personas vinieron a realizar algún trámite en el OSCE, 11% de las personas 

realizaron alguna consulta o solicitud de Registro Nacional de Proveedores. 

En la actualidad el estado está sufriendo cambios significativos dejando atrás los 

trámites burocráticos enfocándose más en la gestión por resultados y priorizando la calidad 

en la atención al ciudadano. En este sentido, el objetivo es comenzar la modernización de la 

gestión en las instituciones del gobierno para que con eso se mejore la calidad de los 

resultados alcanzados, teniendo personal motivado y con la presencia de sistemas de control 

y seguimiento de la gestión que originen un excelente trabajo, siendo permisible lograr una 

mejor calidad del gasto público lo que causa en un mayor bienestar social. En consecuencia, 

el Plan Bicentenario hacia el 2021, en el Eje Estratégico 3 y en el manual de la Secretaria de 

Gestión Pública se determina la rapidez, transparencia y eficacia de la administración pública 

en cualesquiera sus etapas administrativas, orientado al servicio del ciudadano y con 

revaloración de la carrera pública.  

Se realizó una investigación exhaustiva sobre temas anteriores, para realizar un 

análisis de los antecedentes internacionales y nacionales. Carbajal (2017) en su tesis 

denominada “Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el Módulo de Atención al 

Ciudadano del Congreso de la República – 2016”, donde llega a la conclusión de que a una 

mayor calidad de servicio es más la satisfacción del ciudadano, habiendo un respeto, buen 

trato y una buena calidad de información.  

Huaracha (2016) realizo: “Diseño de estrategias de motivación, sustentada en la 

teoría de los procesos conscientes, para elevar la eficiencia dela gestión en la institución 

educativa «Arequipa». Arequipa, 2016” se investigó sobre las estrategias para la motivación 

que estén diseñadas al progreso de la calidad del servicio y al buen desempeño en el trabajo, 

en respuesta a ello se tuvo como resultado el compromiso de cambio por parte del personal 

directivo eso contribuirá a la eficiencia de la gestión y a la mejora de su cargo.  

Bedodo y Giglio (2006) investigo “Motivación laboral y compensaciones: una 

investigación de orientación teórica” la motivacion y las compensaciones si son 

correctamente implementaadas y diseñadas logran que el personal muetre unbuen 

desempeño en el trabajo. 
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Polo (2012) plasmo la investigación: “Atención y Servicio de calidad en el área de 

caja para mejorar los resultados de gestión del servicio de administración tributaria de 

Trujillo 2008”, se identificó las necesidades y expectativas que tenían los interesados  con 

la guía del planeamiento estratégico, así como las limitaciones de conocimiento tributario, 

las recomendaciones de la investigación se estableció que deben de capacitar e incentivar al 

personal de atención rápida ello permitirá una mejor atención y el provecho de los objetivos 

de la entidad.  

Farfán, Núñez y Torres (2016) efectuaron las Estrategias para la Modernización del 

Ejército del Perú, el objeto de la investigación se basó en la modernización del estado y la 

gestión estrategia institucional, llegando a la conclusión de que las acciones estrategias se 

deben de ejecutar para establecer y conseguir las metas de la institución. La evaluación de 

las estrategias se efectúa a través de la búsqueda de indicadores cumpliendo con los objetivos 

y planes establecidos alcanzando las capacidades operacionales necesarias para la 

operatividad de la institución.   

Prieto (2013) realizó la investigacion “Elementos a tomar en cuenta para implementar 

la política de mejor atención al ciudadano a nivel nacional” contar con una buena atencion 

al ciudadano se orienta a satisfacer las necesidades y los derechos con el uso óptimo de los 

recursos, ello involucra el desarrollo de las capacidades del personal. Además, se pide la 

coordinación y cooperación de las instituciones públicas para que ayuden al acceso a los 

servicios a toda la población. 

 Santana (2012) ejecutó la investigacion “Instrumentos de Planificacion de la Gestion 

Municipal Chilena” donde manifiesta que la planificacion de los municipios chilenos 

contiene una falta de compromiso y conlleva una gestion deficiente, la importancia de contar 

con instrumentos de planificacion ayuda a una administracion mas eficiente. 

Ahmad El Amer et. al. (2015) investigó “Calidad en las Municipalidades del Perú” 

la calidad radica en satisfacer las exigencias de los usuarios, en el estudio que se realizó a 

las municipalidades se observó que a pesar de tener en conocimiento las exigencias del 

usuario no se implementa un método estandarizado para el desarrollo de los productos. Por 

ello se debe brindar al ciudadano un buen servicio, en la porción necesaria para que pueda 

satisfacer sus necesidades generando una participación activa de los ciudadanos en la 

sociedad.  
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Pareja et.al (2016) La gestión primordial de los Estados es proveer a ciudadanos y 

organizmos servicios de calidad, con eficiencia y efectividad, la política de calidad de los 

servicios convendría tener en cuenta que seguramente haya instituciones responsables de 

cierto servicio que no refieran con las capacidades de gestión necesarias para efectuar las 

transformaciones y para afirmar su sustentabilidad. La importancia de una buena 

administracion es caundo garantiza los procedimientos, simplificacndo y priorizando las 

necesidades de los ciudadanos, se debe establecer un dialogo que mejore las realciones de 

ambos (Estado –Ciudadano) sobre los servicios o atencion que espera recibir de la 

institucion. 

En la tesis de Alfaro (2019), la “Evaluación de la gestión administrativa de la 

municipalidad distrital de Santiago de cao, 2018” se determinó que la gestión administrativa 

y su plan estratégico dentro de la Municipalidad es eficiente ya que se deben de guiar con el 

Plan establecido para cada entidad. Se mejorará la eficiencia y la proporción de los 

procedimientos que el ciudadano realice en la administración pública eliminando los 

obstáculos y sobrecostos innecesarios.  

Moya (2004),  en la investigación que realizó “Modelo De Servicio De Atención Al 

Cliente Con Apoyo Tecnológico” Lo relevante es que la atención está dirigida en el usuario 

que se encuentre satisfecho, es en ese momento donde las tecnologías juegan un papel 

importante ya que con esa herramienta se logra el objetivo esperado. 

El Manual de atención al usuario en el Registro Nacional de Proveedores, todas las 

entidades públicas prestan servicios por lo que los ciudadanos tienen la necesidad de acudir 

a ellos, esto significa que las entidades requieren mejoras de forma progresiva en la calidad 

de sus servicios presume ramificarse el enfoque tradicional del sector público, establecida 

en la ley y el poder monopólico del Estado, para concentrar la atención en los servicios a la 

población. Puesto que, la mayoría de las entidades del sector público, libremente del servicio 

que ofrezcan y del nivel de gobierno en el que se desempeñe, se relaciona de manera directa 

con la ciudadanía. Los centros de atención generar un contenido valioso para los usuarios, 

ya que al brindar un buen servicio los usuarios consideran buen invertido su tiempo (David, 

2019). En consecuencia, el protocolo de atención regula las actuaciones del personal que se 

debe seguir para su adecuada ejecución que debe ser diseñado por personal con experiencia 
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dentro de la institución que conozcan los detalles del trabajo, las realidades y al personal 

(Soledad, 2018). 

Las Estrategias de Gestión administrativa, en la administración una estrategia que se 

compone de las principales metas y políticas de organización de una institución que ayudan 

a ordenar y asignar las funciones, metas y tareas, así como las posibles deficiencias internas, 

ello tendrá el objetivo de verificar cuando sean alcanzados los resultados. Debemos de tener 

en cuenta el análisis situacional donde se reúne toda la información relevante para la 

planeación, también se debe tener encuentra las metas y planes donde se pobra establecer las 

ventajas y desventajas así como los planes alternativos (Marquez, 2002). Una estrategia 

administrativa contar con personal capacitado para que de esta forma la calidad y eficiencia 

del servicio público sea excelente (Chiavenato, 2009), además deben de afianzarse  la visión 

y los procedimientos de las diversas áreas de la institución y orientarlas a fortalecer la calidad 

del servicio (Grisell, 2013). 

Calidad de servicio en la institución pública, se entiende como la calidad en el 

servicio en el estado el cual un servicio satisface o excede la falta o intereses que el 

ciudadano tiene en relación a un servicio. Yace la profundidad de la discordancia que exista 

entre las posibilidades o pretensiones de los ciudadanos y sus apreciaciones. Para considerar 

un servicio de buena calidad debe de ser de utilidad, un servicio que posee la peculiaridad 

de satisfacer necesidades y exigencias del ciudadano y la sociedad (Pizzo, 2013). La gestión 

de calidad es fundada en la retroalimentación al ciudadano en base a la satisfacción o 

infortunio de instantes de la veracidad, pertinentes a la duración de servicio. La satisfacción 

influye en ella la apreciación de la calidad en el servicio, la evaluación de la calidad en el 

servicio se centraliza específicamente en la línea del servicio (Grisell, 2013). Así pues, la 

apreciación de la calidad en el servicio es un componente de la complacencia del cliente o 

las deficiencias en la calidad de los mismos. La calidad es la consecuencia de una sucesión 

de acciones, unas perceptibles para los ciudadanos y otras no, que acontecen para conducir 

y dar sentido a la atención (Moreno, 2013). Para tener una buena calidad de servicio se debe 

de contar con recursos disponibles que permitan el uso eficiente y racional de estos recursos, 

a fin de que su destino obedezca a los requerimientos y fines de la institución para el logro 

de una mayor eficacia, eficiencia y congruencia en su funcionamiento (Enriquez, 2002). 

La eficiencia y eficacia administrativa, empleando estas ilustraciones a aquellas 

políticas y programas sociales, la eficacia de ellos se podría captar como el nivel en el que 
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se logran los objetivos planteados, si consigue los objetivos para que se diseñó, cuando se 

cumple perfectamente la misión que le da razón de ser. En cuanto a la eficiencia se concibe 

como el nivel en el que se desempeñan los objetivos de una decisión al menor precio posible. 

En consecuencia, es una habilidad muy estimada por las organizaciones ya que en la práctica 

todo lo que se hace posee como intención conseguir las metas u objetivos, con recursos 

establecidos y en contextos complejas.  

En la administración pública el contenido de la reforma y la modernización en esos 

años se circunscribió a operaciones de amputación del aparato administrativo (Aburto, 

2000), entonces para optimar la eficiencia en la gestión de las organización, con la 

personalización de las altas y las bajas practicas vinculadas con una excelsa o pequeña 

eficiencia y productividad.  Tener una buena calidad en la gestión pública puede y debe ser 

continuamente renovada obteniendo resultados sostenibles, con miras a la mejora de la 

institución. 

La Inscripción al Registro Nacional de Proveedores, para la inscripción al registro 

nacional de proveedores puede ser una persona natural o jurídica ya sea nacional o 

extranjera, se pueden inscribir en las siguientes categorías como ejecutor de obras, consultor 

de obras, bienes y servicios. Los proveedores que se quieran inscribir deben de efectuar con 

los requisitos establecidos en el TUPA del OSCE, cuando se termina el proceso de 

inscripción y el trámite se encuentre aprobado al día siguiente el proveedor puede imprimir 

su constancia de inscripción. En el artículo 46 de la Ley de Contrataciones con el Estado, los 

proveedores inscritos cuentan con vigencia indeterminada y ello está sujeto a una 

actualización cada vez que se realiza una modificación legal, contable o financiera. 

Asimismo, en el artículo 23 del Reglamento de la Ley de Contrataciones con el Estado, el 

proveedor inscrito está sujeto a una fiscalización posterior por parte del OSCE, se realizará 

la verificación de la documentación presentada tanto para el aumento de capacidad máxima, 

ampliación de categorías como para las inscripciones o renovaciones. La exposición de 

archivos falsos y/o declaración inexacta ante el RNP faculta la declaración de nulidad del 

acto administrativo adecuado. En ese sentido los hechos se ponen en conocimiento al 

Tribunal y la Procuraduría Pública del OSCE con la finalidad de que, de acuerdo a sus 

atribuciones, adopten las acciones legales convenientes. 

La Política pública de atención al ciudadano en la institución pública estas son las 

que admiten completar y buscar conexión a toda la gestión del Estado al servicio del 



8 
 

ciudadano, en pocas palabras es un conjunto de decisiones en relación de un problema. 

(Esnesto y Tommasi, 2006), se pueden describir las características principales de las 

políticas públicas tomadas en cuenta para la atención al ciudadano, una política pública debe 

ser estable, se debe adaptar en el tiempo y ser ajustable a los cambios, orientación se 

promueve el bienestar general y la eficiencia asignación de pocos recursos reflejados en buen 

rendimiento. Con ello el Estado examinará el actuar de la institución de un modo vinculado 

y articulado con la intención de servir mejor a los ciudadanos y al desarrollo nacional. La 

evaluación de las políticas públicas debe de ser aceptadas por parte de la población y 

someterse a procedimientos de evaluación en cualquier fase o momento de su aplicación, al 

medir y monitorear riesgos, para evidenciar el producto inicial y el final. En este último, se 

puede definir la cadena de valor, donde se revisa si los resultados eran los planificados, si su 

implementación ha logrado optimar la calidad de la vida de los beneficiarios (Rodriguez, 

2018). La articulación de la atención al ciudadano se basa en los estándares del servicio al 

público, los mismos que pueden ser diseñados en relación a los usuarios o las finalidades 

para que se pueda medir la satisfacción del usuario en relación a la finalidad se puede utilizar 

indicados como la comprensibilidad de lo solicitado y la buena comunicación.  

A causa de ello, el Estado se enfrenta a la necesidad de preocuparse por las solicitudes 

ciudadanas acumulando información en razón a sus requerimientos, atendiendo a la 

población por medio de sus conductos apropiados, así como comunicar acerca de las 

opciones posibles de política, suscitando el debate técnico y político entre los diferentes 

actores implicados en el transcurso de elaboración de la política. Este debate consentirá 

valorar si las políticas certifican genuinamente al interés público o si sólo expresan los 

beneficios a los particulares de un grupo o segmento de la sociedad (Presidencia de concejo 

de Ministros, 2013). 

La Planificación estratégica, la vida social en la actualidad nos lleva a la necesidad 

de modificar nuestro manejo institucional y organizacional de la labor administrativa, esto 

nos lleva a promover métodos estratégicos en la forma de hacer y pensar frente a la 

metamorfosis social y económica que vive la sociedad. Debido a eso, el gobierno ha visto la 

necesidad de entrar en el proceso de modernización de la Gestión Pública, renovando y 

recuperando las instituciones públicas con patrones de calidad en especial con el buen trato 

a los usuarios, se está considerando de manera prioritaria la satisfacción de los usuarios, la 

profesionalidad de los funcionarios, así como el poder de respuesta de las demandas de la 
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sociedad (Barra, 2017). La planificación estratégica es la herramienta del gobierno, se sitúan 

en las poblaciones civilizadas. Esta estricta, jerarquiza e instituye primacías en relación de 

las razones de interés público, que los ciudadanos han solicitado, para conceder facultades a 

los poderes públicos; y, por ende, define, las políticas, la estrategia, las metas y los objetivos 

(Sánchez, 2003). En consecuencia, esta forma de gestión de la distribución estableciéndose 

en las técnicas en busca del logro de la formación de los mismos con la estrategia, misión y 

objetivos, como un sistema interconectado propuestos a acrecentar la satisfacción del cliente. 

La implantación de la modernización de la gestión pública ha tenido efectos positivos 

y negativos, en la antigua administración pública se regía estrictamente el procedimiento por 

las leyes burocráticas ( Morales, 2014), el estado ha tenido que adaptarse a la nueva realidad 

de procesos y servicios a la sociedad realizando la eliminación de algunos trámites y 

formatos implementando tecnologías de información que permiten agilizar los procesos 

(Vega y González, 2013) para la simplicidad y rapidez de los tramites deben de tener 

funcionarios públicos motivados y capacitados, contar con información disponible y 

accesible al ciudadano con ayuda de la tecnología (Ignacio, 2004). 

Modernizar la gestión pública es función de las entidades competentes, así como de 

los funcionarios de todos los niveles de gobierno. Por ello, cualquier modificación y energía 

que sume para elevar el nivel de servicio y calidad hacia los ciudadanos se debe de mezclar 

a varios sectores y niveles de gobierno. La Gestión Pública, últimamente, se planteó afrontar 

los nuevos retos que se muestran por medio del refuerzo de la lógica gerencial que busca 

lograr la eficacia y eficiencia. Esta razón plantea, tres objetivos primordiales: Certificar la 

inmutable optimización de la gestión de los recursos públicos en la elaboración y repartición 

de bienes públicos como discusión a las pretensiones de más servicios, más eficacia, más 

eficiencia y más calidad. Certificar que el proceso de producción de bienes y servicios 

públicos, que promuevan y desarrollen mecanismos internos para optimar el servicio de los 

trabajadores públicos, y con ello suscitar la confianza de los organismos públicos. 

(Franciskovic, 2013) 

Por consiguiente, el Estado está tratando de integrar a los ciudadanos más 

equitativamente en todo el país, hace una década que está implementando la modificación al 

estado, que expresó el traspaso de funciones y recursos del nivel central hacia los gobiernos 

regionales y locales para que logren tener autonomía política y administrativa, para que 

sirvan de forma próxima y efectiva a la ciudadanía. (Fox, Maguiña, & Mercado, 2015). El 
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proceso de descentralización satisfizo anhelos y necesidades largamente postergadas, y 

también ha creado nuevas perspectivas de implantación y oportunidades para el desarrollo. 

Un Gobierno abierto y electrónico se hace referencia que es derecho de los 

ciudadanos a tener acceso a la información, que tienen el derecho de saber, se puede imaginar 

al gobierno abierto como una herramienta de información que genera valor público 

(Sandoval, 2015). Entonces, esta nueva corriente del gobierno abierto como herramienta, 

incluye la participación ciudadana y la cooperación entre el ciudadano y el gobierno de turno. 

Una de las características más importantes del gobierno abierto es el manejo de las nuevas 

tecnologías de información que permite optimar la eficacia de la actuación del gobierno, 

haciendo más simples y gratas las interacciones. Tener gobierno abierto y electrónico se basa 

en la necesidad de una igualdad de acceso y trato disminuyendo la discriminación y 

exclusión social, aumentando la parcialidad, todos los ciudadanos deben de disfrutar las 

ganancias que acarrea la implementación de la tecnología en el gobierno, cuando nos 

remitimos a "abrir el gobierno", manifestamos la transparencia de los procesos y de toda la 

información gubernamental que ha estado protegida (Sandoval, 2015). En conclusión, el 

gobierno abierto se debe concebir como una tribuna tecnológica institucional que transforme 

los datos gubernamentales en datos abiertos para acceder a su uso, defensa y contribución 

por parte de los ciudadanos en la rendición de cuentas, los procesos de decisión pública y 

aumento de los servicios públicos. (Maestre y Nieto, 2015)  

El Diseño de la atención es el punto de partida para el sistema funcional de la 

institución, el diseño del servicio al ciudadano es el resultado de la elaboración y decisión 

de las estrategias institucionales, para la formulación de un proyecto o plan de atención al 

ciudadano se parte primero del diagnóstico priorizando las acciones que debe efectuar la 

entidad en la mejora de la calidad de atención. El objetivo de contar con un protocolo de 

atención es obtener un servicio de calidad optimo con procesos eficientes y estandarizados 

que no solo certifiquen la satisfacción de las necesidades del usuario, asimismo la prestación 

que se recibió rebase las expectativas del usuario (Villa, 2014). 

Capacidad administrativa se entiende como la habilidad de las instituciones para 

reconocer a las necesidades y demandas de los usuarios brindando de manera eficiente y 

consensuada predominando siempre el interés y el bienestar común, se organiza y ejercen 

sus funciones a partir de una gestione eficiente de sus recursos humanos cumpliéndolas de 

manera transparente (Bojórquez, Manzano y Uc Heredia , 2015). Desde esa perspectiva se 
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debe ajustar la estructura y controlar los resultados de acuerdo a los cambios de las demandas 

del ambiente. 

La gestión de Recursos Humanos en la Directiva N° 001-2013-SERVIR/GDSRH, de 

las Normas para la formulación del Manual de Perfiles de Puestos – MPP indica los 

requisitos y exigencia del personal para que se desempeñe adecuadamente en el puesto, no 

es adecuado que en una entidad pública el personal que tiene trato inmediato con la 

ciudadanía no esté capacitado para el puesto que ocupa y que no cuente con el adecuado 

manejo de técnicas de atención y comunicación. Por ello se hace énfasis en el área de 

Recursos Humanos ya que es importante que el personal conozca claramente las funciones 

que va realzar, que cuente con el nivel de motivación y la mentalidad de servicio para una 

atención de calidad. El no contar con un proceso de selección o reclutamiento con los pasos 

y procedimientos adecuados puede traer perdidas de credibilidad en el usuario respecto al 

servicio (Jaradat y Cicioc, 2016). El personal que atenderá al usuario, es necesario infundir 

en el sentido del compromiso con la entidad, reconociendo su papel primordial en el interior 

de la entidad, así como su rol de servicio.  

Los incentivos y reconocimiento en el beneficio de los resultados la obtención de un 

reconocimiento mayor o menor o de un premio o incentivo económico nos motiva a realizar 

nuestro trabajo, superando y alcanzando los niveles de atención de calidad (Gomes y Borba, 

s/f). Si se ha logrado un resultado positivo, si hemos mejorado la eficacia o la eficiencia de 

un procedimiento o se ha instaurado un programa, una técnica o un proceso que hemos 

propuesto y nos recompensan por ello, se dará también la satisfacción, en este caso 

procedente del exterior, que al estar ligada con la interior aumenta la satisfacción general, el 

sentirnos útiles y valorados, lo cual nos motiva nuevamente para seguir avanzando en 

nuestro desarrollo personal y profesional, creándose un círculo de mejora constante 

impulsado tanto por nuestra propia motivación como por el impulso externo ofrecido 

mediante el reconocimiento. (Padilla, 2013) 

La obligación organizacional se examina desde otras perspectivas, un buen gobierno 

es aquel que consigue que sus funcionarios enfoquen en grande las más pequeñas funciones. 

Se solicita necesariamente de un sistema de administración que incite ese comportamiento. 

Los funcionarios deben poseer un compromiso personal con los conocimientos de interés 

público que justifican las instituciones en que trabajan. Es labor de la administración 
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establecer una transparencia y accesibilidad a las prestaciones de servicios, capacitar al 

personal y contar con un buen servicio a los usuarios.  

El Servicio al público según Arana (2001) en el artículo indica que el ciudadano es 

el que tiene el interés y el poder en la administración pública y en la constitución se delimita 

a la administración e indica el procedimiento está en función de las personas y no de los 

intereses burocráticos. El aparato administrativo debe promover todas las condiciones para 

todos los ciudadanos sin excepción teniendo presente los criterios de eficiencia y eficacia, 

como un atributo de cada persona que posee (Salinas, Echevarria y Cedillo, 2019). 

Los problemas de la presente investigación son los siguientes: Como problema 

general ¿Cómo se realiza el Protocolo de atención al usuario como un instrumento de gestión 

en el Registro Nacional de Proveedores del OSCE? Como problemas específicos son los que 

se muestran a continuación: ¿Cuáles son las Estrategias de Gestión Administrativa para la 

atención al usuario como una mejora del Registro Nacional de Proveedores del OSCE? 

¿Cómo describir la política pública de atención planteada en el Registro Nacional de 

Proveedores del OSCE? ¿Cómo la capacidad administrativa se relacionada con la 

implementación del protocolo de atención a los usuarios en el Registro Nacional de 

Proveedores del OSCE en Lima 2019? 

El tener un gobierno abierto y electrónico, significa a la constante atención hacia la 

ciudadanía y además en la toma de decisiones sobre las necesidades y preferencias de los 

ciudadanos y los funcionarios en la mejor de la prestación de sus servicios. La justificación 

teórica, el estudio nos ayudara a conocer cuáles son las prácticas y vivencias que tiene el 

ciudadano, el especialista administrativo y el de atención al público sobre la calidad de 

atención que se brinda y la implementación del protocolo de atención manejado en el 

Registro Nacional de Proveedores. Según lo planteado, el utilizar la fenomenología nos 

ayudara a comprender el significado de los hechos en base a su experiencia. Justificación 

práctica, esta investigación se realizó porque este la disposición de optimizar el nivel de 

atención al ciudadano con la implementación del protocolo de atención. Justificación 

Metodología, la investigación se realizó en base al rigor científico siguiendo los presentes 

criterios: confortabilidad se seleccionará a los participantes y se hará uso de grabaciones en 

las entrevistas, con la finalidad de recolectar información en base a sus respuestas. 

Credibilidad se logra con las observaciones y conversaciones con los participantes de la 

investigación. Transferibilidad  
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Los Objetivos de la Investigación son los siguientes, como objetivo general: Analizar 

el Protocolo de atención al usuario en el Registro Nacional de Proveedores del OSCE en 

Lima 2019. Como objetivos específicos: Describir las estrategias de Gestión Administrativa 

para la atención al usuario en el Registro Nacional de Proveedores del OSCE en Lima 2019. 

Describir sobre la política pública de atención en el Registro Nacional de Proveedores del 

OSCE en Lima 2019. Reflexionar sobre la capacidad administrativa relacionada con la 

implementación del protocolo de atención a los usuarios en el Registro Nacional de 

Proveedores del OSCE en Lima 2019. 
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II. Método  

La actual investigación posee un enfoque cualitativo, indaga profundamente sobre el 

protocolo para la atención al usuario. Es peculiaridad de esta investigación cualitativa la 

perseverancia y maleabilidad, lo que va a habilitar la comprensión, excavar, descifrar y 

ajustar el estudio utilizando las técnicas e instrumentos de la investigación. Según Hernández 

Sampieri (2018), la investigación cualitativa se orienta a percibir los fenómenos, indagando 

desde el punto de vista de los participantes en su ambiente natural y en correlación con el 

contexto (p. 390). Se ha asumido el paradigma de investigación científica interpretativo o 

naturalista. El método que se utiliza se basa en el paradigma interpretativo, se busca 

profundizar en la investigación, describir el hecho en el que se desarrolla, interpretando la 

esencia de las expectativas vividas comprendiendo la realidad de los hechos observables y 

de la interpretación de los mismos (Martínez, 2011). 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

Respecto al diseño de Investigación, este estudio se fundamentó en la fenomenología emana 

como un estudio de los fenómenos o la experiencia. Se aleja del conocimiento del objeto en 

sí mismo desligado de una experiencia (Fuster, 2019), la fenomenología se basa en la 

experiencia vital, abarca la paráfrasis de la crítica que tiene cada persona sobre la realidad 

en base a su propia existencia o posibilidades. Según Hernández, Fernández & Baptista la 

fenomenología se cimienta en los próximos enunciados: Se intenta relatar y comprender los 

eventos desde la perspectiva de cada participante y desde la apariencia montada 

conjuntamente. El estudioso confía en el conocimiento y en la percepción para comprender 

el conocimiento recabado de los colaboradores. El estudioso analiza estas experiencias en 

técnicas de su temporalidad, lugar de acontecimientos, y el contexto relacional. Las 

entrevistas, la observación, recolección de documentos y experiencias se rigen a localizar 

temáticas sobre experiencias diarias y poco eventuales. 
 

2.2. Escenario de estudio 

El escenario para el actual trabajo de investigación se realizará en el Distrito de Jesús María 

específicamente en la Dirección del Registro Nacional de Proveedores que forma parte del 

Organismo Supervisor de las Contrataciones con el Estado – OSCE ya que se encargan del 

registro y atención de los usuarios.  
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2.3.  Participantes 

En la presente investigación se tomó en cuenta a tres profesionales especialistas con más de 

5 años en la atención al ciudadano, en el Registro Nacional de Proveedores considerados 

entre abogados, ingenieros, administradores y contadores. 
 

2.4.  Técnicas e Instrumentos de recolección de datos  

La técnica que se utilizo es la entrevista, como un instrumento de dialogo personal entre el 

entrevistado y el entrevistador de forma directa (Carrasco, 2017), con ello permite la 

recopilación de la información que se va utilizar sobre el tema específico. La entrevista se 

desarrollará en un dialogo coloquial o semiestructurada (Guerrero, 2016), las cuales se 

podrán ajustar al sujeto que se entrevista. Análisis documental es definido (Mejia et. al, 

2014) la investigación obtenida en la comprensión, en lo motivado de la realidad y 

congruente al tema del que se investigará, con esta compilación se irá desarrollando la 

búsqueda que será utilizada en la presente investigación. La observación se realiza en una 

situación de estudio procurando para ello un análisis de forma directa, entera y en el 

momento en que dicha situación se lleva a cabo, a observación tiene como procedimiento un 

carácter selectivo y su finalidad es obtener información de algún tema en específico 

(Guerrero, 2016). 

 

Tabla N° 1 

Técnicas e Instrumentos Utilizados  

Técnicas  Instrumento  Propósito   

Entrevista  Guía de entrevista  Recoger información sobre 

la implementación del 

protocolo de la atención y la 

calidad del servicio. 

Observación  Guía de observación  Observación sistemática y 

real sobre la atención donde 

se desarrollan las unidades 

de análisis. 

Análisis documentario  Ficha de análisis documental Registrar información sobre 

la normativa de atención 
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objeto de estudio y el 

entorno. 

 

2.5. Procedimiento  

Después de haber planteado los lineamientos teóricos se procedió a aplicar las técnicas, el 

procedimiento metodológico se orientará hacia el descubrimiento de las estructuras 

personales o grupales, el estudio de la investigación va fortalecer la información obtenida en 

base a las diversas fuentes de información (Troncoso y Amaya, 2016), la credibilidad en la 

presente investigación consolida los valores esenciales de cada participante y será necesario 

corroborarla y contrastarla así como utilizar técnicas de triangulación. La información que 

se vaya a recabar con las entrevistas deben ser creíbles ya que en muchos casos estas pueden 

variar por ello se va contrastar con información del análisis documental obtenido y con la 

observación realizada a la unidad de análisis, para ello se utilizara la técnica de triangulación 

de datos, por tanto, la entrevista se realiza de la mejor forma posible a la población a estudiar.  

 

2.6.  Método de análisis de información  

 

Para el análisis de la data se tuvo en consideración la información de datos variados de las 

experiencias de los participantes, de los artículos o revistas, así como audios y videos. La 

recolección de la información se dará mediante una teoría fundamentada el cual estas 

enfocada a la comprensión de los escenarios y los participantes que se estudian (Paramo, 

2015), este enfoque de análisis está basado en tres momentos. La fase de descubrimiento se 

busca la recolección de los datos y el material bibliográfico, la fase de codificación, se agrupa 

toda la información conseguida y se realiza la clasificación a la data relativa a diversas 

categorías, la fase de relativización de los datos en esta última fase se van a interpretar los 

datos conseguidos. (Salgado, 2007) 

 El rigor científico es referido a la calidad de la investigación y se establece en los 

siguientes criterios: Credibilidad, se utilizará el instrumento turnitin para verificar el proceso 

de comparación e identificar la coincidencia entre los demás textos o archivos. 

Transferibilidad, el tema de investigación es posible que se aplique en las diversas oficinas 

desconcentradas del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado. Seguridad, se 

describe por lograr la confiabilidad de la información a través de la repetición de datos y 

hallazgos por medio de diversas mediciones en distintas formas del investigador, así mismo 
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se va fijar las normas APA, se recolectará información principalmente de revistas científicas, 

libros con una antigüedad de 4 años.  

Confirmabilidad, se contará con una grabación y análisis de la transcripción de las 

entrevistas. La Planificación del trabajo de campo se comenzó con el diseño y elaboración 

de las herramientas para la recopilación de la información, así como las guías y formatos de 

los instrumentos además se ha coordinado con la institución del cargo para la recolección de 

la información. El tiempo de la ejecución del trabajo de campo se concretó en los meses de 

setiembre a noviembre de 2019. 
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III. Resultados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1: Triangulación de observación a la Unidad de Análisis  

 

De lo observado a la unidad de análisis se puede indicar que: Se debe ofrecer materiales en 

idiomas o lenguas de uso público, así como el servicio a efecto de que la institución puedan 

contar con pautas para mejorar los procedimientos orientarse hacia una atención con eficacia 

lingüística, a la par que se adapta estos lineamientos de mejora es importante también definir 

la actitud y calidad de servicio con los objetivos de la institución. En mucho de los casos la 

lejanía o la falta de acceso a la atención genera una barrera para la atención, por ello se cree 

necesario la implementación de tecnologías para acercar al usuario al Estado, agrupando eso 

se puede contar con una inmensa fuente de información fiable con todo tipo de datos y 

procedimientos, donde la comunicación seria inmediata y efectiva. Contar con un canal de 

atención online ayuda a la mejora de atención al usuario, pero el dilema se establece en la 

formación e información que se pueda dar por ese medio, ya que la comunicación puede ser 

algo fría sin transmisión de emociones o la demora de la respuesta genera incomodidad hacia 

el usuario. Por ello, se debe de contar con una buena comunicación fluida, que satisfaga las 

necesidades de los usuarios utilizando un lenguaje familiar. 

Dificultad en el acceso de 

los canales de atención por 

la lejanía de algunos 

usuarios.  

El usuario es atendido de 

forma rápida, en muchos 

casos, sin tener en cuenta la 

necesidad del mismo.  

Los materiales son en un 

solo idioma, dificultando el 

entendimiento del 

procedimiento.  

Deficiencia de 

comunicación en 

el idioma y falta 

de empatía 
Usuario Extranjero 

Usuario Nacional 

Usuario vía chat o 

correo 
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Figura 2:  Triangulación de Análisis Documental 

  

En una política de modernización nos orientamos a alcanzar los objetivos y lineamientos de 

la institución, donde la finalidad es la calidad de la asistencia al ciudadano de manera 

eficiente y eficaz brindando una orientación en función a sus necesidades utilizando para 

ello los recursos disponibles. Se debe de tener en cuenta que la institución tiene que definir 

las prioridades a partir de las necesidades de los usuarios y adaptarse a sus necesidades. Por 

tanto, en la Resolución N° 016-2019-OSCE/SGE donde se establece el protocolo para la 

atención al usuario contando con estándares de comunicación utilizados en sus diversos 

canales de atención es necesario que dichos canales sean ordenados y sistematizados por 

cada unidad de atención.  

Asimismo, en el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM se implementó la política de 

renovación de la gestión pública con el objetivo de mejorar la capacidad del estado de 

proporcionar bienes y servicios de calidad que favorezcan a los habitantes, por ello se debe 

de optimizar la habilitación de los servicios gubernamentales implementando tecnologías de 

información proporcionando un acceso rápido y fiable, también se debe de tener en cuenta 

el desarrollo de las capacidades del personal, los incentivos y la evaluación del desempeño. 

Con lo señalado en los documentos anteriores en el Eje Estratégico 3 Estado y 

Gobernabilidad, se busca el equilibrio entre la atención al ciudadano y la respuesta del 

Gestión pública 

eficiente para el 

ciudadano. 

Reforma del Estado en 

beneficio del 

ciudadano 

Estándares de 

comunicación 

Comunicación 

eficiente para el 

ciudadano 
Resolución N° 

016-2019-

OSCE/SGE 

Decreto Supremo N° 

004-2013-PCM 

Plan Bicentenario 

al 2021 -Peru  
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estado, ya que se ha demostrado que hay una falta de gobernabilidad en el país, en este eje 

se tiene que lograr la consolidación de la gobernabilidad y el desarrollo de la institución 

pública.        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3: Triangulación de las técnicas de Investigación Utilizadas 

De las técnicas utilizadas se indica que: en la Unidad de análisis los usuarios eran atendidos 

rápidamente dando información de forma general y no sobre lo requerido por el usuario, el 

brindar una buena comunicación es satisfacer las expectativas de los clientes, identificar 

problemas, generar compromiso y promover una toma de decisiones abierta entre los 

trabajadores hacia los usuarios. En la entrevista realizada la capacitación del personal es 

primordial para llevar a cabo una buena atención, la capacitación debe realizarse de acuerdo 

a las tareas específicas, así mismo se considera la necesidad de traducir la información que 

se va mostrar al usuario, es importante recordar que las capacitaciones deben ser constantes. 

Los supervisores del personal que atiende deben de verificar la calidad de atención 

que brindan en base a los conocimientos y herramientas asignado para garantizar 

operaciones eficientes y efectivas, de acuerdo a los estándares y lineamientos de la 

institución. En los tres documentos sometidos a análisis se puede inferir que se quiere tener 

Poca capacitación personal e 

incentivos, falta de 

supervisión al personal, no se 

cumple con las políticas 

públicas. 

Inclusivo y abierto al 

ciudadano con buena 

calidad de atención. 

El usuario es atendido de 

forma rápida, en muchos 

casos, sin tener en cuenta 

la necesidad del mismo.  

 
Capacitación y 

calidad de 

atencion 
Observación de 

Unidad de Análisis  

Entrevista de Profesionales 

referentes a la atención 

Análisis 

Documental 
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una institución eficiente, moderna, transparente y eficaz, para el buen servicio a las personas, 

contando con una celeridad en los procedimientos y tramites, se debe contar además con 

funcionarios o personal calificado y capacitado, preocupado por la misión y visión 

institucional.  
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IV.  Discusión  
 

En correlación al objetivo general planteado: Analizar la implementación del Protocolo de 

atención al usuario en el Registro Nacional de Proveedores del OSCE en Lima 2019, se 

señaló según los entrevistados se puede concluir que el protocolo busca la unificación de los 

criterios utilizados para la atención contando con una buena calidad de servicio que satisfaga 

las exigencias del ciudadano, el protocolo hace que sea más fácil el aprendizaje tomándolo 

como un instrumento en las capacitaciones del personal, se concluye que con un mayor 

servicio de calidad es mayor la satisfacción del ciudadano además de una buena calidad de 

información. Lo expuesto coincide con Soledad (2018) el protocolo de atención regula las 

actuaciones del personal que se debe seguir para su adecuada ejecución que debe ser 

diseñado por personal con experiencia dentro de la institución que conozcan los detalles del 

trabajo, las realidades y al personal, el tener un buen protocolo de atención significa una 

buena calidad de servicio, en ese sentido Carbajal (2017) cuando hace mención a  calidad de 

servicio indica que a un incremento en la calidad de servicio es más la complacencia del 

ciudadano, habiendo un respeto, buen trato y una buena calidad de información, 

coincidiendo con Pizzo (2013) para considerar un servicio de buena calidad debe de ser de 

utilidad, un servicio que posee la peculiaridad de satisfacer necesidades y exigencias del 

ciudadano y la sociedad. 

Cuando se habla de la apreciación de la calidad en el servicio es un elemento de la 

complacencia del usuario o las deficiencias en la calidad de los mismos. La calidad es la 

consecuencia de una sucesión de acciones, unas perceptibles para los ciudadanos y otras no, 

que acontecen para conducir y dar sentido a la atención. Para tener una buena calidad de 

servicio se debe de contar con recursos disponibles que permitan el uso eficiente y racional 

de este patrimonio, a fin de que su aprovechamiento vaya acorde de las necesidades y objetos 

de la institución para alcanzar una mayor nivel de eficacia, eficiencia y coherencia en su 

funcionamiento (Enriquez, 2002) 

En correspondencia al primer objetivo específico: Describir las estrategias de Gestión 

Administrativa para la atención al usuario en el Registro Nacional de Proveedores del OSCE 

en Lima 2019 los entrevistados coinciden que como estrategia de gestión administrativa es 

poco utilizado el protocolo de atención, por ende, la información que se brinda debe ser 

eficiente, efectiva y segura ello influye en la apreciación de la calidad en el servicio. Tener 

una buena calidad en la gestión pública es viable y amerita ser continuamente renovada 
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obteniendo resultados sostenibles, con miras a la mejora de la institución conforme lo 

establece los principios para el accionar de Osce, con lo cual,  Alfaro (2019) manifiesta que 

una gestion adminsitrativa es eficiente cuando se guía con el Plan establecido para cada 

entidad, principalmente con metas y políticas de organización de una institución que ayudan 

a ordenar y asignar las funciones y tareas, así como las posibles deficiencias internas, ello 

tendrá el objetivo de verificar cuando sean alcanzados los resultados. Asimismo, Farfán, 

Núñez y Torres (2016) La evaluación de las estrategias se efectúa a través de la búsqueda de 

indicadores cumpliendo con los objetivos y planes establecidos.  

Con relación al segundo objetivo específico: Describir la política pública de atención 

en el Registro Nacional de Proveedores del OSCE en Lima 2019 los entrevistados 

manifiestan que las políticas públicas de atención al ciudadano admiten completar y buscar 

conexión a toda la gestión del Estado al servicio del ciudadano y el protocolo que contribuye 

a la calidad del servicio y mejora la atención, el contar con un protocolo de atención es la 

calidad, información eficiente y transparente, involucrar a los usuarios en el manejo de la 

atención con la difusión de los procedimientos y tomando en cuenta las necesidades de ellos. 

Prieto (2013) contar con una buena atencion al ciudadano se orienta a satisfacer las 

necesidades y los derechos con el uso óptimo de los recursos, ello involucra el desarrollo de 

las capacidades del personal. Coincide también Ahmad et. Al  (2015) que a pesar de tener 

en conocimiento las exigencias del usuario no se implementa un método estandarizado para 

su desarrollo, se debe brindar al ciudadano un buen servicio, en la porción necesaria para 

que pueda satisfacer sus necesidades generando una participación activa de los ciudadanos 

en la sociedad. Según Esnesto y Tommasi (2006) indican que está tratando de integrar a los 

ciudadanos más equitativamente en todo el país, se pueden describir las características 

principales de las políticas públicas tomadas en cuenta para la atención al ciudadano, una 

política pública debe ser estable, se debe adaptar en el tiempo y ser ajustable a los cambios, 

orientación se promueve el bienestar general y la eficiencia asignación de pocos recursos 

reflejados en buen rendimiento Barra (2017).  El profesional que brinda la información debe 

contar con conocimiento de servicio al público y contar con ética profesional capaz de 

compensar y brindar una solución al usuario. 

En función al tercer objetivo específico: Las evaluaciones y capacitaciones que se 

brinda al personal genera un valor para la institución ya que mejora el protocolo de atención 

y ayuda al personal a ampliar sus conocimientos. Según Polo (2012) se identificó las 
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necesidades y expectativas se estableció que deben de capacitar e incentivar al personal de 

atención rápida ello permitirá una mejor atención y el provecho de los objetivos de la entidad. 

Coincide también Huaracha (2016) la motivación que estén diseñadas al progreso de la 

calidad del servicio y al buen desempeño en el trabajo, en respuesta a ello se tuvo como 

resultado el compromiso de cambio por parte del personal directivo eso contribuirá a la 

eficiencia de la gestión y a la mejora de su cargo. 

 Para llegar a ello Bojórquez, Manzano y Heredia  (2015) señalan que una se entiende 

como la habilidad de las instituciones para reconocer a las necesidades y demandas de los 

usuarios brindando de manera eficiente y consensuada predominando siempre el interés y el 

bienestar común, se organiza y ejercen sus funciones a partir de una gestione eficiente de 

sus recursos humanos cumpliéndolas de manera transparente, el personal debe conocer 

claramente las funciones que debe realizar, que tenga un buen nivel de motivación y una 

mentalidad de servicio para una atención de calidad. Padilla (2013) los incentivos y 

reconocimeitnos en el beneficio de los resultados, la obtencion de un reconocimiento mayor, 

un incentivo economico motiva a realizar mejor el trabajo para seguir avanzando en nuestro 

desarrollo profesional y personal, esto va vinculado al servicio al publico que según Arana 

(2001) la administracion es ta en funcion d elas personas y no de los interese burocratico.  
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V. Conclusiones  

Primera: 

El protocolo para la atención al ciudadano se vincula con la modernización de la Gestión 

Publica ya que la finalidad de la institución es satisfacer las necesidades de los ciudadanos 

de manera eficiente y eficaz. Ahora bien, la calidad del servicio ha ido aumentando en el  de 

la administración – metas y objetivos de la institución.  

Segunda: 

La estrategia administrativa de la institución se manifiesta en el protocolo para la atención 

al usuario y ello se contrastar con los principios para el accionar del OSCE, el objeto de esto 

es la obtención de mayores niveles de eficiencia de la institución con servidores públicos 

calificados y capacitados.   

Tercera: 

Las políticas públicas buscan ser eficaces en el logro de los objetivos ya que priorizan el 

servicio al ciudadano donde se exigen mejorar la calidad del servicio, que impulse la mejora 

continua en los procesos de gestión a fin de responder mejor las necesidades de los 

ciudadanos. 

Cuarta: 

La capacidad administrativa, es de suma importancia las capacitaciones al personal ya que 

permite la mejora de la conducta de ellos aumenta los conocimientos, habilidades y aptitudes 

del personal en relación al objetivo de la institución, en esta línea la importancia de contar 

con un capital humano motivado garantizara que la atención se cumpla con lo esperZado por 

los ciudadanos.  
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VI. Recomendaciones 

Primera: 

Poner énfasis en la satisfacción del usuario respecto a la calidad de atención que se brinda 

en los diversos canales de atención del Registro Nacional de Proveedores. 

Segunda: 

Analizar los logros conseguidos con el protocolo para la atención al usuario, verificando la 

eficiencia y eficacia del personal, así como el uso eficiente de los recursos y el cumplimento 

de los principios del OSCE.  

Tercera: 

Se debe brindar las capitaciones a un personal identificado de esa manera se valoraría mejor 

la inversión realizada, además se debe de contar con personal calificado para la atención a 

los usuarios con idioma extranjero o la modificación del material informativo a un material 

bilingüe. 

Cuarta: 

Promover la capacitación al personal en proporción a las funciones que realiza y favorezcan 

el servicio de calidad. Motivar al personal para aumentar el prestigio de la institución, 

realizar evaluaciones constantes una retroalimentación de las capacitaciones.  
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Anexo 1 

Matriz de categorización 

Problema 

general  

Objetivo 

general  

Categorías Sub categorías Técnicas Instrumento 

¿Cómo se 

realiza el 

Protocolo de 

atención al 

usuario como 

un instrumento 

de gestión en el 

Registro 

Nacional de 

Proveedores 

del OSCE en 

Lima 2019? 

 

Problemas 

específicos 

 

¿Cuáles son las 

Estrategias de 

Gestión 

Administrativa 

para la atención 

al usuario en el 

Registro 

Nacional de 

Proveedores 

del OSCE en 

Lima 2019? 

 

¿Cómo 

describir la 

política pública 

de atención 

planteada en el 

Registro 

Nacional de 

Proveedores 

del OSCE en 

Lima 2019? 

 

¿Cómo la 

capacidad 

administrativa 

se relacionada 

 Analizar la 

implementació

n del Protocolo 

de atención al 

usuario en el 

Registro 

Nacional de 

Proveedores 

del OSCE en 

Lima 2019 

 

Objetivos 

específicos 

 

Describir las 

estrategias de 

Gestión 

Administrativa 

para la atención 

al usuario en el 

Registro 

Nacional de 

Proveedores 

del OSCE en 

Lima 2019 

 

Describir sobre 

la política 

pública de 

atención en el 

Registro 

Nacional de 

Proveedores 

del OSCE en 

Lima 2019 

 

 

Reflexionar 

sobre la 

capacidad 

administrativa 

y su relación 

con la 

 

 

 

 

Estrategias de 

Gestión 

administrativ

a 

 

 

 

 

 

Política 

Publica de 

Atención al 

Ciudadano  

 

 

 

 

Capacidad 

administrativ

a 

  

 

 

 

 Calidad de 

Servicio 

 Eficiencia y 

eficacia 

administrativa 

 Inscripción al 

Registro de los 

proveedores 

 

 

 

 

 

 Planificación 

estratégica 

 Modernización 

de la Gestión 

Publica 

 Gobierno 

abierto y 

electrónico 

 Diseño de 

atención 

  

 

 

 Recursos 

Humanos  

 Incentivos y 

reconocimiento

s en el logro de 

los resultados  

 Servicio al 

Publico 

 

 Entrevista 

 

 Análisis 

documentari

o 

 

 

 

 

 Observación 

 

 

 Guía de 

entrevista 

 

 

   Guía de 

análisis 

documentari

o 

 

 

 

 Guía de 

observación  
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con la 

implementació

n del protocolo 

de atención a 

los usuarios en 

el Registro 

Nacional de 

Proveedores 

del OSCE en 

Lima 2019? 

 

implementació

n del protocolo 

de atención a 

los usuarios en 

el Registro 

Nacional de 

Proveedores 

del OSCE en 

Lima 2019 
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Anexo 2 

Preguntas semiestructuradas para las entrevistas a profundidad 

 

Entrevista 

1. ¿Cómo define el Protocolo para la atención al usuario en el Registro Nacional de 

Proveedores –OSCE? 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 

2. ¿Cuál es la Estrategia más adecuada para el uso del Protocolo para la atención al 

usuario en el Registro Nacional de Proveedores –OSCE? 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 

 

3. ¿el actual protocolo para la atención al usuario es una buena estrategia de gestión 

administrativa? ¿Por qué? 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________ 

 

a. ¿En qué consiste la calidad de servicio de atención al usuario en el Registro 

Nacional de Proveedores? 

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 

b. ¿Cómo ha mejorado la calidad de atención con la implementación del protocolo 

para la atención al usuario? 

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 

 

c. ¿Qué grado de eficiencia y eficacia tiene el Protocolo de Atención al Usuario?  

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 
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d. ¿Se hace uso de los recursos disponibles para cumplir con el Protocolo para la 

atención al usuario? ¿Se logró el objetivo que la institución busca? 

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 

 

e. ¿Considera que la Inscripción al Registro Nacional de los Proveedores es 

amigable con el usuario? ¿Por qué? 

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 

 

4. ¿Cuáles son los problemas principales sobre la atención al usuario en el Registro 

Nacional de Proveedores? 

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 

 

a. ¿Cuáles son los objetivos del Protocolo para la atención al usuario y como la 

institución espera conseguirlos? 

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 

 

b. ¿Cómo cree usted que el OSCE - RNP debería involucrar a los usuarios para la 

mejora de la calidad de atención? 

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 

 

c. ¿Considera necesario realizar alguna mejora al protocolo para la atención al 

ciudadano?  

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 

 

5. ¿Qué capacidades debe tener el personal que atiende al usuario? 

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 
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a. ¿De qué forma se relaciona la productividad del trabajador con la atención al 

usuario del sector público? 

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 

 

b. ¿Qué tan importante es realizar evaluaciones o capacitaciones sobre el servicio al 

ciudadano? 

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 

 

c. ¿Qué aportes daría para mejorar la calidad de atención o para modificar el 

protocolo para la atención al usuario? 

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 

 

 

 

 

 

  



38 
 

Anexo 3 

Decreto Supremo N°004-2013- PCM 
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Anexo 4 

Resolución N° 016-2019-OSCE-/PRE 
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Anexo 5: 

Ley De Contrataciones Con El Estado Y Reglamento 
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Anexo 6: 

Directiva Manual de Perfiles y Puestos 
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Figura 4: Triangulación del primer objetivo 

De acuerdo con el objetivo general, la implementación del protocolo busca la 

unificación de los criterios utilizados para la atención contando con una buena calidad de 

servicio que satisfaga las exigencias del ciudadano, el protocolo hace que sea más fácil el 

aprendizaje tomándolo como un instrumento en las capacitaciones del personal, se concluye 

que con un mayor servicio de calidad es mayor la satisfacción del ciudadano además de una 

buena calidad de información, en ese sentido.  

 

 

 

 

 

 

 

Carbajal (2017) satisfacción 

del ciudadano, respeto y 

buena calidad de 

información.  

 

Soledad (2018) actuación 

adecuada del personal  

Pizzo (2013) Satisfacer las 

necesidades y exigencias del 

ciudadano. 

Enríquez Rubio (2002) 

utilizar los recursos 

disponibles.  

Herramienta que contiene 

instrucciones para el actuar 

frente al usuario, ayuda a 

fortalecer la calidad de 

atención. Ello es de poco 

manejo por parte del 

personal.  

Herramienta y 

unificación de 

criterios de 

atención 

Resultado 

General  

Antecedentes 

Marco teórico 
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Figura 5: Triangulación del segundo objetivo 

De acuerdo al primer objetivo específico se llega a la conclusión de que el protocolo 

es una buena estrategia administrativa pero poco utilizada, además que dicho protocolo debe 

de adecuarse a los cambios normativos que se da en la institución. La estrategia de una 

administración debe contar con una metas y políticas de organización que van ayudar a 

ordenar y asignar las funciones y metas, se pude permitir identificar las causas de la 

insatisfacción de las actividades por parte del personal.  

   

 

 

 

 

 

Farfán, Núñez y Torres Vargas (2016)  

estrategias cumpliendo con los objetivos 

y planes establecidos. 

Alfaro (2019) eficiencia y proporcion de 

los procedimientos de los ciudadanos.  

Santana (2012) gestion deficiente 

Grisell (2013) metas y 

políticas de la institución y los 

objetivos que se quiere 

alcanzar.  

Poco utilizada por el personal, 

además debe de adecuarse a 

los cambios normativos según 

la visión y objetivos de la 

institución. Servicio al 

ciudadano, 

metas y 

funciones. 
Resultado 

General  

Antecedentes 

Marco teórico 
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Figura 6: Triangulación del tercero objetivo  

De acuerdo al segundo objetivo específico se llega a la conclusión: de que la política 

pública es la mejor atención al ciudadano, el contar con un protocolo de atención es la 

calidad, información eficiente y transparente, involucrar a los usuarios en el manejo dela 

atención con la difusión de los procedimientos y tomando en cuenta las necesidades de ellos. 

El profesional que brinda la información debe contar con conocimiento de servicio al público 

y contar con ética profesional capaz de compensar y brindar una solución al usuario. 

Asimismo, se debe de contar con una buena comunicación contar con la capacidad de 

difundir e informar los procedimientos de la entidad. 

  

Prieto (2013) buena atención al 

ciudadano, involucra el desarrollo de 

las capacidades.  

Ahmad et. Al. (2015) a pesar de contar 

con conocimiento no hay método 

estandarizado para productos. 

Rodriguez (2018) aceptadas por 

la población y se define la 

cadena de valor. 

M. Barra (2017) profesionalidad 

de los funcionarios y respuesta 

de las demandas.  

Esnesto & Tommasi (2006) 

decisiones conforme al 

problema 

Desconocimiento de los 

canales de atención, 

personal con 

conocimiento de servicio 

al público. 
 

Objetivo 

Especifico 
Resultado 

General  

Antecedentes 

Marco teórico 
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Figura 7: Triangulación del cuarto objetivo   

De acuerdo al tercer objetivo específico se da la siguiente conclusión, las 

evaluaciones y capacitaciones que se brinda al personal genera un valor para la institución 

ya que mejora el protocolo de atención y ayuda al personal a ampliar sus conocimientos. 

Tener una buena calidad de servicio significa tener un buen desempeño laboral, por eso se 

recalca las capacitaciones e incentivos hacia el personal. No se debe de olvidar que los 

intereses de la administración pública se manejan en función a las demandas y necesidades 

de los usuarios. 

  

Huaracha (2016) progreso de la 

calidad y buen desempeño del trabajo. 

Polo (2012) capacitacion e incentivo al 

personal.  

 

 Bojórquez, Manzano, & Uc 

(2015) reconocer las demandas y 

necesidades de los usuarios. 

Padilla (2013) incentivos y 

reconocimientos como 

motivacion de trabajo. 

Arana (2001) Interes y poder en 

la administracion publica 

Evaluaciones miden 

logros y eficiencia de 

personal ayudan ampliar 

el conocimiento. 

Capacitaciones para el 

servicio de calidad. 

Mejorar el protocolo con 

la normativa vigente.  

 

 

Objetivo 

Especifico 
Resultado 

General  

Antecedentes 

Marco teórico 
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Tabla N° 2 

Matriz de desgravación de la entrevista 

N° Preguntas Entrevistado 1: Especialista I 

1 ¿Cómo define el Protocolo para la 

atención al usuario en el Registro 

Nacional de Proveedores –

OSCE? 

 

Adecuada con buena práctica de atención, es un Compendio 

de instrucciones que ofrecen la actuación para el trato con los 

usuarios donde se puede identificar los posibles problemas, 

así como las posibles soluciones., además contiene buena 

práctica de atención. Pero carece de poco manejo por parte 

del personal.    

2 ¿Cuál es la Estrategia más 

adecuada para el uso del 

Protocolo para la atención al 

usuario en el Registro Nacional de 

Proveedores –OSCE? 

La estrategia adecuada es reconocer la necesidad de 

información optima y necesaria para el usuario y la 

capacitación del personal. 

3 ¿el actual protocolo para la 

atención al usuario es una buena 

estrategia de gestión 

administrativa? ¿Por qué? 

Considero que sí, sirve como una guía de la orientación o 

información que se adapta al usuario y está relacionado con 

el buen trato al usuario. Sin embargo, el personal de atención 

al usuario no sigue en su totalidad el protocolo. Con la 

implementación del protocolo se ha generado más orden y 

seguridad por parte del personal para brindar de manera fácil 

y rápida la información, Es poco eficiente, eficaz y básica, la 

información brindada por los medios de atención al usuario 

siendo el mayor inconveniente la programación de citas con 

especialistas. Se utiliza Los recursos de forma efectiva y 

ayuda al logro de los objetivos de la institución mejorando la 

calidad de atención. Se puede verificar que la información 

que se muestra en la página web a veces es confusa para los 

nuevos usuarios y mucho más para las personas extrajeras de 

distinto idioma al español.  

4 ¿Cuáles son los problemas 

principales sobre la atención al 

usuario en el Registro Nacional de 

Proveedores? 

A veces la falta de conocimiento de los usuarios sobre 

como es el registro de proveedores o el procedimiento hace 

que los tramites sean largos o incluso que lleguen a 

segunda instancia. La atención de calidad, con un proceso 

encaminado a la satisfacción total de los requerimientos y 

necesidades de los usuarios de determinados servicios. 
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5 ¿El Protocolo para la Atención al 

usuario ayudo al servicio al 

usuario y es una buena política 

pública de servicio? 

Aumento en la mejora de calidad y la búsqueda de la 

satisfacción de las necesidades del usuario, el diagnóstico 

preciso y oportuno para el funcionamiento de los servicios. 

El personal debe contar con conocimientos del idioma 

ingles ya que el registro para ser proveedor es también para 

personas extranjeras, así como los manuales, videos, 

folletos incluso la página web. Además, debe tener una 

buena empatía, amable y tener conocimiento sobre el 

servicio al ciudadano tener la capacidad de comprender el 

inconveniente del usuario. 

 Contar con alternativas que satisfagan las necesidades de 

los usuarios con la búsqueda de la solución, asumiendo el 

problema del usuario para darle la solución a su necesidad 

de información u orientación, conlleva eso a la satisfacción 

del usuario. Ayuda a evitar errores frecuentes teniendo una 

aceptación a las críticas logrando una inteligencia 

emocional positiva. Maximizando los conocimientos de 

atención y procedimientos del OSCE. Demostrar interés 

por parte de la institución del personal, mostrarse interesado 

en la ayuda al usuario, ser preciso con las absoluciones de 

las consultas, en cuanto a las directivas o información legal 

se debe mantener actualizado de acuerdo a los cambios que 

viene surgiendo en la sociedad  

 

Fuente: La autora 
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N° Preguntas Entrevistado 2: Especialista II 

1 ¿Cómo define el Protocolo para 

la atención al usuario en el 

Registro Nacional de 

Proveedores –OSCE? 

Es la herramienta o documento mediante el cual se establecen los 

lineamientos y pautas que debe cumplir todo el personal 

vinculado al procedimiento de atención al usuario, cuya finalidad 

es fortalecer la calidad de la atención a los administrados a través 

de los canales telefónico, presencial, virtual y correo electrónico. 

2 ¿Cuál es la Estrategia más 

adecuada para el uso del 

Protocolo para la atención al 

usuario en el Registro Nacional 

de Proveedores –OSCE? 

La estrategia más adecuada es la difusión y capacitación al 

personal, así como a los usuarios, sobre su finalidad, objetivo y 

alcances, a través de charlas y documentos de orientación. 

3 ¿el actual protocolo para la 

atención al usuario es una buena 

estrategia de gestión 

administrativa? ¿Por qué? 

Considero que sí, toda vez que el mismo contiene los lineamientos 

que debe seguir el personal vinculado a la atención al usuario; no 

obstante, en caso de producirse cambios en la normativa de 

contrataciones del Estado que impacten sobre los procedimientos 

a cargo del Registro Nacional de Proveedores, resultaría necesario 

efectuar las modificaciones y/o adecuaciones al actual protocolo. 

Consiste en brindar a los usuarios una información actualizada, 

veraz y oportuna sobre los procedimientos manteniendo una 

comunicación directa y transparente a través de los canales de 

atención telefónico, presencial, virtual y correo electrónico. La 

implementación del protocolo y su debido cumplimiento ha 

coadyuvado a reducir los tiempos en la atención de los 

procedimientos. El protocolo de atención al usuario está orientado 

al cumplimiento de los objetivos del Registro Nacional de 

Proveedores, evitando la realización de actos que no sean 

sustanciales en los procedimientos que siguen los usuarios ante el 

RNP, lo cual conlleva a garantizar la efectiva y oportuna atención. 

Se utiliza los recursos que tiene disponibles para el cumplimiento 

del protocolo, tales como salas de reuniones, teléfonos, personal 

capacitado y otros. Se están logrando alcanzar los objetivos, 

siendo uno de ellos lograr atender oportunamente a los usuarios. 

La inscripción requiere el cumplimiento de requisitos con los 

cuales se acredite la capacidad legal, financiera y/o técnica; 

requisitos que son determinados aplicando la simplificación 

administrativa establecida por ley; por tanto, puedo concluir que 

la inscripción es amigable. 
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4 ¿Cuáles son los problemas 

principales sobre la atención al 

usuario en el Registro Nacional 

de Proveedores? 

El desconocimiento de algunos usuarios sobre los canales de 

atención o de las formalidades que deben cumplir en los 

procedimientos. Por otro lado, la falta de estabilidad laboral 

conlleva a que en ocasiones no se cuente con el personal 

suficiente. Lograr atender de forma oportuna, transparente y 

eficiente a los usuarios. Para conseguir dichos objetivos se 

implementan y adecuan los lineamientos a los nuevos cambios 

normativos. 

5 ¿El Protocolo para la Atención al 

usuario ayudo al servicio al 

usuario y es una buena política 

pública de servicio? 

Se considera como una buena Política Publica ya que con ello se 

busca dar respuesta a diversos casos de manejo al usuario, con ello 

se espera resolver las necesidades e interés de las personas. A 

través de charlas y capacitaciones sobre los procedimientos del 

Registro Nacional de Proveedores y documentos de orientación, 

tales como dípticos, haciendo la respectiva publicidad en la página 

web. Sí. Como se mencionó anteriormente, la normativa de 

contrataciones del Estado ha tenido modificaciones que 

involucran algunos procedimientos del Registro Nacional de 

Proveedores, en tal sentido, resulta necesario adecuar y/o mejorar 

el protocolo acorde a dichas modificaciones. 

6 ¿Qué capacidades debe tener el 

personal que atiende al usuario? 

 

El personal debe tener conocimiento sobre el servicio al 

ciudadano. Debe actuar de acuerdo a los principios que establece 

la Ley del Código de Ética de la Función Pública, que enumera 

entre otros, el respeto, la probidad y la eficiencia. Además, debe 

conocer los principios que rigen los procedimientos 

administrativos establecido en la Ley N° 27444, así como la 

normativa de contrataciones del Estado, la cual incluye la Ley, 

Reglamento, Directivas, y otros. La productividad implica que se 

brinde la atención a “todos” los usuarios que la requieran, en la 

forma y plazos establecidos, cumpliendo para ello, de forma 

estricta, el protocolo de atención al usuario establecida para dicho 

efecto. Las capacitaciones son muy importantes debido a que 

permite mantener actualizado al personal respecto de las nuevas 

estrategias de gestión administrativa aplicadas a los 

procedimientos de atención a los usuarios, lo cual les permite 

desarrollar de manera más eficiente las tareas encomendadas.  

 

Fuente: La autora 
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N° Preguntas Entrevistado 3: Especialista III 

1 ¿Cómo define el Protocolo para 

la atención al usuario en el 

Registro Nacional de 

Proveedores –OSCE? 

Un protocolo de atención es para unificar los criterios 

establecidos sobre el actuar frente al usuario, ello facilita al 

personal la comprensión de las funciones y deberes, también 

ayuda a mejorar el servicio de calidad de los servicios, a 

contar con un clima organizacional y trabajo en equipo.  

2 ¿Cuál es la Estrategia más 

adecuada para el uso del 

Protocolo para la atención al 

usuario en el Registro Nacional 

de Proveedores –OSCE? 

La capacitación del personal es la mejor estrategia para una 

institución ya que logra ampliar los conocimientos del 

personal o mejorar los que ya adquirieron, así como la 

difusión de los procedimientos y/o requisitos. 

3 ¿el actual protocolo para la 

atención al usuario es una buena 

estrategia de gestión 

administrativa? ¿Por qué? 

Si, El personal debe ceñirse a la visión y objetivos de la 

institución se debe determinar las necesidades y 

expectativas de esta forma se puede conocer la percepción 

de los servicios que se brindan, se crean objetivos para 

alcanzar los niveles deseados y mantenerlos. Cada empleado 

o personal de la institución debe tener presente que el 

usuario es lo primero, es a quien se debe la institución. Por 

eso quienes atienden público deben estar muy bien 

identificados con el servicio y saber los límites que tiene, 

para manejar siempre la respuesta adecuada. Al establecerse 

el protocolo se establece una guía para orientación del 

personal, forma una línea de acción y orientación al usuario, 

el cómo se debe actuar en casos determinados y como 

atender al usuario. Debido a la gran cantidad de solicitudes 

de registro de personas al Registro Nacional de Proveedores 

y el nulo incremento de personal disponible, se ha reducido 

la eficiencia de atenciones. Se emplea todos los recursos 

asignados al personal para que el uso del Protocolo para la 

atención al usuario sea eficiente logrando que el tiempo de 

atención disminuya y que ese tiempo sea de calidad. 

4 ¿Cuáles son los problemas 

principales sobre la atención al 

usuario en el Registro Nacional 

de Proveedores? 

El desconocimiento por parte de los usuarios sobre los 

canales de atención o la falta de acceso a ellos, la 

disponibilidad del personal que brinda la atención. La 

orientación de los usuarios, la calidad de las atenciones, 

sistematizar y simplificar el registro de información del 

proceso de atención que facilite la evaluación de la misma. 
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5 ¿El Protocolo para la Atención 

al usuario ayudo al servicio al 

usuario y es una buena política 

pública de servicio? 

 

El uso del protocolo ayuda en la calidad del servicio y 

mejora la atención, establecer el protocolo para atención al 

usuario refleja el enfoque positivo de las instituciones 

gubernamentales que se enfocan en la satisfacción de las 

necesidades de sus usuarios de manera simplificada, 

concreta y con el máximo aprovechamiento del tiempo de 

estos. Se tendría que mejorar los materiales de información, 

a los usuarios se le debe brindar una buena comunicación 

valora enormemente que se le mantenga informado sobre el 

estado de sus solicitudes y los diferentes trámites que deban 

llevarse a cabo. 

6 ¿Qué capacidades debe tener el 

personal que atiende al usuario? 

 

Pleno conocimiento sobre la materia sobre los temas que 

debería dar respuesta, deben tener empatía para el trato y 

resolución de dudas, debe tener conocimiento sobre una 

lengua extranjera. La productividad de un trabajador es un 

indicador de la eficiencia, se debe favorecer un clima laboral 

adecuado donde el personal se sienta valorado ello logra la 

mayor calidad de servicio al usuario. Se realiza la 

capacitación o evaluación con el fin de medir la efectividad 

del personal, las capacitaciones se deben dar constantemente 

ayudan a ampliar los conocimientos, habilidades, aptitudes 

y conductas de sus trabajadores. Evaluar el desempeño 

laboral del personal es comprobar el grado de cumplimiento 

de los objetivos de la institución. 

Mejorar el compromiso del personal de esa manera se 

garantiza que los usuarios tengan una excelente experiencia, 

que el protocolo de atención se adapte a los cambios 

normativos por parte de la institución, así como de la 

sociedad. 

 

Fuente: La autora 
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Tabla N° 3  

Matriz de Codificación de las entrevistas 

N° Preguntas Entrevistado 1 Codificación 

1 ¿Cómo define el 

Protocolo para la 

atención al usuario en 

el Registro Nacional 

de Proveedores –

OSCE? 

Adecuada con buena práctica de 

atención, es un Compendio de 

instrucciones que ofrecen la 

actuación para el trato con los 

usuarios donde se puede 

identificar los posibles 

problemas, así como las 

posibles soluciones., además 

contiene buena práctica de 

atención. Pero carece de poco 

manejo por parte del personal.    

Compendio de instrucciones 

que ofrecen la actuación para el 

trato con los usuarios, además 

contiene buena práctica de 

atención y solución a los 

problemas. Pero carece de 

poco manejo por parte del 

personal.    

2 ¿Cuál es la Estrategia 

más adecuada para el 

uso del Protocolo 

para la atención al 

usuario en el Registro 

Nacional de 

Proveedores –OSCE? 

La estrategia adecuada es 

reconocer la necesidad de 

información optima y necesaria 

para el usuario y la capacitación 

del personal. 

La estrategia adecuada es la 

información optima y 

necesaria para el usuario y la 

capacitación del personal.  

3 ¿el actual protocolo 

para la atención al 

usuario es una buena 

estrategia de gestión 

administrativa? ¿Por 

qué? 

Considero que sí, sirve como 

una guía de la orientación o 

información que se adapta al 

usuario y está relacionado con el 

buen trato al usuario. Sin 

embargo, el personal de 

atención al usuario no sigue en 

su totalidad el protocolo. Con la 

implementación del protocolo 

se ha generado más orden y 

seguridad por parte del personal 

para brindar de manera fácil y 

rápida la información, Es poco 

eficiente, eficaz y básica, la 

información brindada por los 

medios de atención al usuario 

Si, que sirve como una guía de 

orientación o información que se 

adapta al usuario. Sin embargo, 

el personal de atención al 

usuario no sigue en su totalidad 

el protocolo. La calidad de 

servicio es informar sobre los 

procesos de forma eficiente y 

efectiva. Con la implementación 

del protocolo se ha generado 

más orden y seguridad por parte 

del personal, así como del 

usuario, se instituye una guía 

para su atención.  Es poco 

eficiente, eficaz y básica, la 

información brindada por los 
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siendo el mayor inconveniente 

la programación de citas con 

especialistas. Se utiliza Los 

recursos de forma efectiva y 

ayuda al logro de los objetivos 

de la institución mejorando la 

calidad de atención. Se puede 

verificar que la información que 

se muestra en la página web a 

veces es confusa para los 

nuevos usuarios y mucho más 

para las personas extrajeras de 

distinto idioma al español. 

medios de atención al usuario 

siendo el mayor inconveniente 

la programación de citas con 

especialistas. Los recursos 

disponibles son utilizados de 

forma efectiva y ayuda al logro 

de los objetivos de la institución. 

Información confusa e 

información desactualizada y 

más para las personas extranjera 

de distinto idioma español. 

 

4 ¿Cuáles son los 

problemas 

principales sobre la 

atención al usuario en 

el Registro Nacional 

de Proveedores? 

A veces la falta de conocimiento 

de los usuarios sobre como es el 

registro de proveedores o el 

procedimiento hace que los 

tramites sean largos o incluso 

que lleguen a segunda instancia.  

Falta de conocimiento sobre el 

registro de proveedores, el 

poco uso del mismo protocolo 

y los procedimientos son 

largos o a segunda instancia.  

5 ¿El Protocolo para la 

Atención al usuario 

ayudo al servicio al 

usuario y es una 

buena política pública 

de servicio? 

Aumento en la mejora de 

calidad y la búsqueda de la 

satisfacción de las necesidades 

del usuario, el diagnóstico 

preciso y oportuno para el 

funcionamiento de los servicios. 

El personal debe contar con 

conocimientos del idioma 

ingles ya que el registro para ser 

proveedor es también para 

personas extranjeras, así como 

los manuales, videos, folletos 

incluso la página web. Además, 

debe tener una buena empatía, 

amable y tener conocimiento 

sobre el servicio al ciudadano 

tener la capacidad de 

Atención de calidad, con un 

proceso encaminado a la 

satisfacción total de los 

requerimientos y necesidades 

de los usuarios de 

determinados servicios. Existe 

métodos de comunicación que 

se difunden en el portal de la 

institución o en las redes 

sociales para conocimiento del 

usuario o por medio de 

convenios internacionales. 

Contar con materiales en 

idioma distinto al español y el 

personal con conocimiento del 

idioma inglés, ya que en el 

registro también están las 

personas extranjeras. 
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comprender el inconveniente 

del usuario. 

 

6 ¿Qué capacidades 

debe tener el personal 

que atiende al 

usuario? 

 

Contar con alternativas que 

satisfagan las necesidades de los 

usuarios con la búsqueda de la 

solución, asumiendo el 

problema del usuario para darle 

la solución a su necesidad de 

información u orientación, 

conlleva eso a la satisfacción del 

usuario. Ayuda a evitar errores 

frecuentes teniendo una 

aceptación a las críticas 

logrando una inteligencia 

emocional positiva. 

Maximizando los 

conocimientos de atención y 

procedimientos del OSCE. 

Demostrar interés por parte de 

la institución del personal, 

mostrarse interesado en la 

ayuda al usuario, ser preciso con 

las absoluciones de las 

consultas, en cuanto a las 

directivas o información legal 

se debe mantener actualizado de 

acuerdo a los cambios que viene 

surgiendo en la sociedad.  

La búsqueda de solución sobre 

un problema del usuario sobre 

la necesidad de información u 

orientación. Ayuda a la 

aceptación de las criticas 

logrando una inteligencia 

emocional positiva. Se 

maximiza los conocimientos 

sobre la atención al usuario, así 

como los procedimientos en el 

OSCE. Debe tener interés la 

institución al personal, y que 

ellos muestren interés en la 

ayuda al usuario precisando de 

forma clara la respuesta de las 

consultas, se debe actualizar 

las directivas o información 

legal de acuerdo a los cambios 

que se realiza en la sociedad y 

plasmarlo en el protocolo para 

la atención al usuario. 

 

Fuente: La autora  
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N° Preguntas Entrevistado 2 Codificación 

1 ¿Cómo define el 

Protocolo para la 

atención al usuario 

en el Registro 

Nacional de 

Proveedores –

OSCE? 

Es la herramienta o documento 

mediante el cual se establecen los 

lineamientos y pautas que debe 

cumplir todo el personal vinculado 

al procedimiento de atención al 

usuario, cuya finalidad es fortalecer 

la calidad de la atención a los 

administrados a través de los canales 

telefónico, presencial, virtual y 

correo electrónico. 

Herramienta o documento 

donde se establecen 

lineamientos y pautas que deben 

cumplir el personal vinculado al 

procedimiento de atención al 

usuario, la finalidad es 

fortalecer la calidad de atención 

hacia los administrados por los 

canales de atención telefónico, 

presencial, virtual y correo 

electrónico.  

2 ¿Cuál es la 

Estrategia más 

adecuada para el uso 

del Protocolo para la 

atención al usuario 

en el Registro 

Nacional de 

Proveedores –

OSCE? 

La estrategia más adecuada es la 

difusión y capacitación al personal, 

así como a los usuarios, sobre su 

finalidad, objetivo y alcances, a 

través de charlas y documentos de 

orientación. 

La estrategia adecuada es la 

difusión y capacitación al 

personal y a los usuarios brindar 

charlas y documentos de 

orientación.  

3 ¿El actual protocolo 

para la atención al 

usuario es una 

buena estrategia de 

gestión 

administrativa? 

¿Por qué? 

Considero que sí, toda vez que el 

mismo contiene los lineamientos 

que debe seguir el personal 

vinculado a la atención al usuario; 

no obstante, en caso de producirse 

cambios en la normativa de 

contrataciones del Estado que 

impacten sobre los procedimientos a 

cargo del Registro Nacional de 

Proveedores, resultaría necesario 

efectuar las modificaciones y/o 

adecuaciones al actual protocolo. 

Consiste en brindar a los usuarios 

una información actualizada, veraz y 

oportuna sobre los procedimientos 

manteniendo una comunicación 

directa y transparente a través de los 

canales de atención telefónico, 

presencial, virtual y correo 

Considero que sí, ya que 

contiene lineamientos que debe 

seguir el personal vinculado a la 

atención al usuario, cuando se 

da cambios a la normativa de 

contrataciones que impacten en 

el procedimiento de Registro 

Nacional de Proveedores, se 

tendría que realizar 

modificaciones y/o adecuación 

al actual protocolo, esto podría 

reducir sustancialmente las 

omisiones cometidas por el 

personal a cargo de la atención 

de usuarios. Brindar al usuario 

una información actualizada, 

veraz y oportuna sobre el 

procedimiento teniendo una 

comunicación directa y 
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electrónico. La implementación del 

protocolo y su debido cumplimiento 

ha coadyuvado a reducir los tiempos 

en la atención de los procedimientos. 

El protocolo de atención al usuario 

está orientado al cumplimiento de 

los objetivos del Registro Nacional 

de Proveedores, evitando la 

realización de actos que no sean 

sustanciales en los procedimientos 

que siguen los usuarios ante el RNP, 

lo cual conlleva a garantizar la 

efectiva y oportuna atención. Se 

utiliza los recursos que tiene 

disponibles para el cumplimiento del 

protocolo, tales como salas de 

reuniones, teléfonos, personal 

capacitado y otros. Se están 

logrando alcanzar los objetivos, 

siendo uno de ellos lograr atender 

oportunamente a los usuarios. La 

inscripción requiere el 

cumplimiento de requisitos con los 

cuales se acredite la capacidad legal, 

financiera y/o técnica; requisitos que 

son determinados aplicando la 

simplificación administrativa 

establecida por ley; por tanto, puedo 

concluir que la inscripción es 

amigable. 

transparente por los canales de 

atención brindado por OSCE. 

La implementación del 

protocolo ha coadyuvado a 

reducir los tiempos de atención 

de los procedimientos El 

protocolo se orienta al 

cumplimiento de los objetivos 

trazados en el registro nacional 

de proveedores se utiliza los 

recursos disponibles, como las 

salas de reuniones, teléfono, 

personal capacitado y otros. Con 

ello se está logrando alcanzar 

los objetivos y atender 

oportunamente a los usuarios.  

4 ¿Cuáles son los 

problemas 

principales sobre la 

atención al usuario 

en el Registro 

Nacional de 

Proveedores? 

El desconocimiento de algunos 

usuarios sobre los canales de 

atención o de las formalidades que 

deben cumplir en los 

procedimientos. Por otro lado, la 

falta de estabilidad laboral conlleva 

a que en ocasiones no se cuente con 

el personal suficiente.  

Falta de conocimiento sobre los 

canales de atención y las 

formalidades a cumplir en los 

procedimientos. Dentro de la 

institución la estabilidad laboral 

conlleva que no se cuente con el 

personal suficiente para la 

atención  

5 ¿El Protocolo para la 

Atención al usuario 

ayudo al servicio al 

Se considera como una buena 

Política Publica ya que con ello se 

busca dar respuesta a diversos casos 

Lograr atender de forma 

oportuna, transparente y 

eficiente a los usuarios. Para 
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usuario y es una 

buena política 

pública de servicio? 

de manejo al usuario, con ello se 

espera resolver las necesidades e 

interés de las personas. A través de 

charlas y capacitaciones sobre los 

procedimientos del Registro 

Nacional de Proveedores y 

documentos de orientación, tales 

como dípticos, haciendo la 

respectiva publicidad en la página 

web. Sí. Como se mencionó 

anteriormente, la normativa de 

contrataciones del Estado ha tenido 

modificaciones que involucran 

algunos procedimientos del Registro 

Nacional de Proveedores, en tal 

sentido, resulta necesario adecuar 

y/o mejorar el protocolo acorde a 

dichas modificaciones. 

conseguir dichos objetivos se 

implementan y adecuan los 

lineamientos a los nuevos 

cambios normativos. Se ayuda 

con las charlas y capacitaciones 

sobre los procedimientos del 

registro y documentación de 

orientación, como los dípticos y 

en la página web. Si, la 

normativa sobre contrataciones 

ha sido modificado y con ello 

los procedimientos del Registro 

Nacional de Proveedores, por 

ello es necesario adecuar y/o 

mejorar el protocolo acorde a 

dichas modificaciones. 

6 ¿Qué capacidades 

debe tener el 

personal que atiende 

al usuario? 

 

El personal debe tener conocimiento 

sobre el servicio al ciudadano. Debe 

actuar de acuerdo a los principios 

que establece la Ley del Código de 

Ética de la Función Pública, que 

enumera entre otros, el respeto, la 

probidad y la eficiencia. Además, 

debe conocer los principios que 

rigen los procedimientos 

administrativos establecido en la 

Ley N° 27444, así como la 

normativa de contrataciones del 

Estado, la cual incluye la Ley, 

Reglamento, Directivas, y otros. La 

productividad implica que se brinde 

la atención a “todos” los usuarios 

que la requieran, en la forma y 

plazos establecidos, cumpliendo 

para ello, de forma estricta, el 

protocolo de atención al usuario 

establecida para dicho efecto. Las 

capacitaciones son muy importantes 

debido a que permite mantener 

Personal con conocimiento 

sobre el servicio al ciudadano. 

Debe actuar de acuerdo a los 

principios que establece la Ley 

del Código de Ética de la 

Función Pública así como los 

principios de la Ley N° 27444, 

la normativa de contrataciones 

del estado, Reglamento, 

Directivas, y otros. La 

productividad implica la 

atención a todos los usuarios, en 

la forma y plazos establecidos, 

siguiendo el protocolo de 

atención al usuario. La 

capacitación al personal es 

importante ya que se mantiene 

actualizado sobre las nuevas 

estrategias de gestión 

administrativa sobre los 

procedimientos de atención al 

usuario, permite desarrollar más 

eficiente las tareas 
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actualizado al personal respecto de 

las nuevas estrategias de gestión 

administrativa aplicadas a los 

procedimientos de atención a los 

usuarios, lo cual les permite 

desarrollar de manera más eficiente 

las tareas encomendadas. 

encomendadas. Ofrecer 

capacitaciones mensuales al 

personal de atención al cliente. 

Hacer más didácticos los medios 

de difusión , implementando 

videos tutoriales de los 

procedimientos básicos con 

subtítulos bilingües. 

 

Fuente: La autora 

N° Preguntas Entrevistado 3 Codificación 

1 ¿Cómo define el 

Protocolo para la 

atención al usuario en 

el Registro Nacional 

de Proveedores –

OSCE? 

Un protocolo de atención es 

para unificar los criterios 

establecidos sobre el actuar 

frente al usuario, ello facilita 

al personal la comprensión 

de las funciones y deberes, 

también ayuda a mejorar el 

servicio de calidad de los 

servicios, a contar con un 

clima organizacional y 

trabajo en equipo.  

Se unifica los criterios sobre el 

actuar frente al usuario, se 

facilita al personal la 

comprensión de las funciones y 

deberes, mejora el servicio de 

calidad. Sin embargo, en la 

atención que se brinda no es en 

base a su protocolo.   

2 ¿Cuál es la Estrategia 

más adecuada para el 

uso del Protocolo para 

la atención al usuario 

en el Registro 

Nacional de 

Proveedores –OSCE? 

La capacitación del personal 

es la mejor estrategia para 

una institución ya que logra 

ampliar los conocimientos 

del personal o mejorar los 

que ya adquirieron, así como 

la difusión de los 

procedimientos y/o 

requisitos. 

La capacitación del personal 

como una estrategia, logra 

ampliar los conocimientos del 

personal o mejorar los 

adquiridos. Se debe difundir los 

procedimientos y/o requisitos. 

3 ¿el actual protocolo 

para la atención al 

usuario es una buena 

estrategia de gestión 

administrativa? ¿Por 

qué? 

Si, El personal debe ceñirse a 

la visión y objetivos de la 

institución se debe 

determinar las necesidades y 

expectativas de esta forma se 

puede conocer la percepción 

de los servicios que se 

Si, debido a que el personal debe 

ceñirse a la visión y objetivos de 

la institución que determina sus 

necesidades y expectativas, 

conociendo así la percepción de 

los servicios que se brindan, se 

crean objetivos para alcanzar los 
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brindan, se crean objetivos 

para alcanzar los niveles 

deseados y mantenerlos. 

Cada empleado o personal de 

la institución debe tener 

presente que el usuario es lo 

primero, es a quien se debe la 

institución. Por eso quienes 

atienden público deben estar 

muy bien identificados con 

el servicio y saber los límites 

que tiene, para manejar 

siempre la respuesta 

adecuada. Al establecerse el 

protocolo se establece una 

guía para orientación del 

personal, forma una línea de 

acción y orientación al 

usuario, el cómo se debe 

actuar en casos determinados 

y como atender al usuario. 

Debido a la gran cantidad de 

solicitudes de registro de 

personas al Registro 

Nacional de Proveedores y el 

nulo incremento de personal 

disponible, se ha reducido la 

eficiencia de atenciones. Se 

emplea todos los recursos 

asignados al personal para 

que el uso del Protocolo para 

la atención al usuario sea 

eficiente logrando que el 

tiempo de atención 

disminuya y que ese tiempo 

sea de calidad. 

niveles deseados y mantenerlos. 

Brindar al usuario información 

transparente, seguro y oportuno 

quedando satisfecho con el 

servicio ofrecido. El personal de 

la institución debe tener 

presente que el usuario es lo 

primero, es a quien se debe la 

institución. Los que atienden al 

público deben ser identificados 

y saber los límites que tienen 

para manejar la respuesta 

adecuada. Se emplea todos los 

recursos asignados al personal 

para que el uso del Protocolo 

para la atención al usuario sea 

eficiente logrando que el tiempo 

de atención disminuya y que ese 

tiempo sea de calidad. En 

mucho de los casos la 

inscripción para personas 

nuevas que desconocen el 

procedimiento, puede ser algo 

difícil, ya que la información 

que se pueda encontrar en la 

página web puede no ser clara – 

puede haber diferencias entre lo 

que dice el TUPA, reglamento y 

directiva-  más aún si es para 

personas extranjeras. 

4 ¿Cuáles son los 

problemas principales 

sobre la atención al 

El desconocimiento por 

parte de los usuarios sobre 

los canales de atención o la 

El desconocimiento por parte de 

los usuarios sobre los canales de 

atención o la falta de acceso a 
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usuario en el Registro 

Nacional de 

Proveedores? 

falta de acceso a ellos, la 

disponibilidad del personal 

que brinda la atención.  La 

orientación de los usuarios, 

la calidad de las atenciones, 

sistematizar y simplificar el 

registro de información del 

proceso de atención que 

facilite la evaluación de la 

misma. 

ellos, la disponibilidad del 

personal que brinda la atención. 

La orientación de los usuarios, 

la calidad de las atenciones, 

sistematizar y simplificar el 

registro de información del 

proceso de atención que facilite 

la evaluación de la misma. 

5 ¿El Protocolo para la 

Atención al usuario 

ayudo al servicio al 

usuario y es una buena 

política pública de 

servicio? 

 

El uso del protocolo ayuda 

en la calidad del servicio y 

mejora la atención, 

establecer el protocolo para 

atención al usuario refleja el 

enfoque positivo de las 

instituciones 

gubernamentales que se 

enfocan en la satisfacción de 

las necesidades de sus 

usuarios de manera 

simplificada, concreta y con 

el máximo aprovechamiento 

del tiempo de estos. Se 

tendría que mejorar los 

materiales de información, a 

los usuarios se le debe 

brindar una buena 

comunicación valora 

enormemente que se le 

mantenga informado sobre el 

estado de sus solicitudes y 

los diferentes trámites que 

deban llevarse a cabo. 

El uso del protocolo ayuda en la 

calidad del servicio y mejora la 

atención, establecer el protocolo 

para atención al usuario refleja 

el enfoque positivo de las 

instituciones. Mejorar los 

materiales de información, tener 

una buena comunicación, el 

usuario valora enormemente 

que se le mantenga informado 

sobre el estado de sus solicitudes 

y los diferentes trámites que 

deban llevarse a cabo. Se debe 

utilizar un lenguaje o idioma 

cercano al usuario que le ayude 

a comprender el procedimiento 

que se está realizando modificar 

los materiales informativos al 

idioma inglés para los usuarios 

extranjeros. 

6 ¿Qué capacidades 

debe tener el personal 

que atiende al 

usuario? 

Pleno conocimiento sobre la 

materia sobre los temas que 

debería dar respuesta, deben 

tener empatía para el trato y 

resolución de dudas, debe 

Pleno conocimiento sobre la 

materia, sobre los temas que 

debería dar respuesta, contar con 

ética profesional, deben tener 

empatía para el trato y 
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 tener conocimiento sobre 

una lengua extranjera. La 

productividad de un 

trabajador es un indicador de 

la eficiencia, se debe 

favorecer un clima laboral 

adecuado donde el personal 

se sienta valorado ello logra 

la mayor calidad de servicio 

al usuario. Se realiza la 

capacitación o evaluación 

con el fin de medir la 

efectividad del personal, las 

capacitaciones se deben dar 

constantemente ayudan a 

ampliar los conocimientos, 

habilidades, aptitudes y 

conductas de sus 

trabajadores. Evaluar el 

desempeño laboral del 

personal es comprobar el 

grado de cumplimiento de 

los objetivos de la 

institución. 

Mejorar el compromiso del 

personal de esa manera se 

garantiza que los usuarios 

tengan una excelente 

experiencia, que el protocolo 

de atención se adapte a los 

cambios normativos por 

parte de la institución, así 

como de la sociedad. 

resolución de dudas, debe tener 

conocimiento sobre una lengua 

extranjera. La productividad de 

un trabajador es un indicador de 

la eficiencia, se debe favorecer 

un clima laboral adecuado 

donde el personal se sienta 

valorado ello logra la mayor 

calidad de servicio al usuario. El 

fin es medir la efectividad del 

personal, las capacidades que 

deben dar constantemente 

ayudan a ampliar los 

conocimientos, habilidades, 

aptitudes y conductas de sus 

trabajadores. Evaluar a al 

personal es comprobar el grado 

de cumplimiento de los 

objetivos de la institución. 

Mejorar el compromiso del 

personal de esa manera se 

garantiza que los usuarios 

tengan una excelente 

experiencia, que el protocolo de 

atención se adapte a los cambios 

normativos por parte de la 

institución, así como de la 

sociedad. 

Fuente: La autora 
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Tabla N° 4 

Matriz de desgravación y conclusiones 

 

 

N° Preguntas E-1 E-2 E-3 Similitud Diferencia Conclusión 

1 ¿Cómo define el 

Protocolo para 

la atención al 

usuario en el 

Registro 

Nacional de 

Proveedores –

OSCE? 

Compendio de 

instrucciones que 

ofrecen la actuación para 

el trato con los usuarios, 

además contiene buena 

práctica de atención y 

solución a los 

problemas. Pero carece 

de poco manejo por 

parte del personal.    

Herramienta o 

documento donde se 

establecen lineamientos 

y pautas que deben 

cumplir el personal 

vinculado al 

procedimiento de 

atención al usuario, la 

finalidad es fortalecer la 

calidad de atención 

hacia los administrados 

por los canales de 

atención telefónico, 

presencial, virtual y 

correo electrónico.  

Se unifica los criterios 

sobre el actuar frente al 

usuario, se facilita al 

personal la 

comprensión de las 

funciones y deberes, 

mejora el servicio de 

calidad. Sin embargo, 

en la atención que se 

brinda no es en base a 

su protocolo.   

De acuerdo a esta 

pregunta, los 

profesionales 

consideran que el 

protocolo es una 

herramienta que 

contiene una buena 

práctica de atención, 

facilita al personal la 

compresión de las 

funciones y deberes, la 

finalidad es fortalecer la 

calidad de atención de 

los administrados.  

 
Según los participantes 

consideran que el 

protocolo es una 

herramienta que 

contiene un compendio 

de instrucciones para 

actuar frente al usuario 

para la buena atención. 

No se utiliza el 

protocolo por parte del 

personal.  

2 ¿Cuál es la 

Estrategia más 

adecuada para el 

uso del 

Protocolo para 

la atención al 

usuario en el 

La estrategia adecuada 

es la información optima 

y necesaria para el 

usuario y la capacitación 

del personal.  

La estrategia adecuada 

es la difusión y 

capacitación al personal 

y a los usuarios brindar 

charlas y documentos de 

orientación.  

La capacitación del 

personal como una 

estrategia, logra 

ampliar los 

conocimientos del 

personal o mejorar los 

adquiridos. Se debe 

De acuerdo a lo que 

indicaron por los 

participantes coinciden 

que una buena estrategia 

es la capacitación del 

 Según los participantes 

consideran que la 

capacitación y la 

difusión de los 

procedimientos es la 
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Registro 

Nacional de 

Proveedores –

OSCE? 

difundir los 

procedimientos y/o 

requisitos. 

personal y la difusión de 

los procedimientos. 

estrategia más 

adecuada.   

3 ¿El actual 

protocolo para 

la atención al 

usuario es una 

buena estrategia 

de gestión 

administrativa? 

¿Por qué? 

Si, que sirve como una 

guía de orientación o 

información que se 

adapta al usuario. Sin 

embargo, el personal 

de atención al usuario 

no sigue en su totalidad 

el protocolo. La 

calidad de servicio es 

informar sobre los 

procesos de forma 

eficiente y efectiva. 

Con la implementación 

del protocolo se ha 

generado más orden y 

seguridad por parte del 

personal, así como del 

usuario, se instituye 

una guía para su 

atención.  Es poco 

eficiente, eficaz y 

básica, la información 

brindada por los 

Considero que sí, toda 

vez que el mismo 

contiene los 

lineamientos que debe 

seguir el personal 

vinculado a la atención 

al usuario; no obstante, 

en caso de producirse 

cambios en la normativa 

de contrataciones del 

Estado que impacten 

sobre los 

procedimientos a cargo 

del Registro Nacional 

de Proveedores, 

resultaría necesario 

efectuar las 

modificaciones y/o 

adecuaciones al actual 

protocolo. Consiste en 

brindar a los usuarios 

una información 

actualizada, veraz y 

Si, El personal debe 

ceñirse a la visión y 

objetivos de la 

institución se debe 

determinar las 

necesidades y 

expectativas de esta 

forma se puede conocer 

la percepción de los 

servicios que se 

brindan, se crean 

objetivos para alcanzar 

los niveles deseados y 

mantenerlos. Cada 

empleado o personal de 

la institución debe tener 

presente que el usuario 

es lo primero, es a 

quien se debe la 

institución. Por eso 

quienes atienden 

público deben estar 

muy bien identificados 

De acuerdo a lo 

indicado por los 

participantes consideran 

que el protocolo es una 

buena estrategia de 

gestión administrativa, 

ya que es una guía de 

orientación o 

lineamientos que debe 

seguir el personal, así 

mismo se debe realizar 

modificación o 

adecuarlo a la actual 

norma.  Debe ser 

eficiente, transparente, 

seguro y oportuno sobre 

el procedimiento 

quedando satisfecho con 

el servicio ofrecido. La 

implementación del 

protocolo establece las 

guías para la orientación 

reduce el tiempo de 

Uno de los 

entrevistados señala 

que para que el actual 

protocolo de atención 

al usuario sea una 

buena estrategia debe 

constantemente 

incluir los cambios o 

actualizaciones en los 

procedimientos. 

Asimismo, las 

personas que deseen 

contratar con el 

estado deben tener la 

capacidad legal, 

técnica y financiera 

para su inscripción. 

A la pregunta los 

participantes indicaron 

que el protocolo es una 

guía que se debe adaptar 

a la normativa y a los 

cambios de la sociedad, 

siguiendo la visión y 

objetivos de la 

institución. que la 

información que se va 

brindar debe ser 

eficiente, efectiva y 

segura que el usuario se 

quede satisfecho con el 

servicio ofrecido por los 

diversos canales de 

atención de RNP. El 

protocolo generado más 

orden y seguridad por 

parte del personal brinda 

información requerida y 

oportuna por los 

diversos canales de 
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medios de atención al 

usuario siendo el 

mayor inconveniente la 

programación de citas 

con especialistas. Los 

recursos disponibles 

son utilizados de forma 

efectiva y ayuda al 

logro de los objetivos 

de la institución. 

Información confusa e 

información 

desactualizada y más 

para las personas 

extranjera de distinto 

idioma español. 

 

oportuna sobre los 

procedimientos 

manteniendo una 

comunicación directa y 

transparente a través de 

los canales de atención 

telefónico, presencial, 

virtual y correo 

electrónico. La 

implementación del 

protocolo y su debido 

cumplimiento ha 

coadyuvado a reducir 

los tiempos en la 

atención de los 

procedimientos. El 

protocolo de atención al 

usuario está orientado al 

cumplimiento de los 

objetivos del Registro 

Nacional de 

Proveedores, evitando 

la realización de actos 

que no sean sustanciales 

en los procedimientos 

que siguen los usuarios 

ante el RNP, lo cual 

conlleva a garantizar la 

con el servicio y saber 

los límites que tiene, 

para manejar siempre la 

respuesta adecuada. Al 

establecerse el 

protocolo se establece 

una guía para 

orientación del 

personal, forma una 

línea de acción y 

orientación al usuario, 

el cómo se debe actuar 

en casos determinados 

y como atender al 

usuario. Debido a la 

gran cantidad de 

solicitudes de registro 

de personas al Registro 

Nacional de 

Proveedores y el nulo 

incremento de personal 

disponible, se ha 

reducido la eficiencia 

de atenciones. Se 

emplea todos los 

recursos asignados al 

personal para que el uso 

del Protocolo para la 

atención en los 

procedimientos, así 

como la forma de actuar 

en diversas situaciones. 

La eficiencia y eficacia 

no es óptima debido a la 

información 

proporcionada es 

básica, al incremento de 

carga de solicitudes y el 

no incremento de 

personal dedicado a la 

atención al usuario. Los 

recursos entregados por 

la institución ayudan a 

lograr con los objetivos 

de la institución, reducir 

el tiempo de atención en 

tiempo de calidad y que 

ello sea plasmado en 

informes y evidencia. Se 

hace referencia a que la 

información que se 

muestra en la página 

web es algo confusa o 

desactualizada puede 

haber diferencias entre 

lo que dice el TUPA, 

atención de RNP. La 

eficiencia y eficacia es 

deficiente por las pocas 

mejoras al sistema de 

capacitación de personal 

y por el incremento de 

solicitudes al sistema de 

RNP. Los recursos 

disponibles son 

utilizados de forma 

eficiente para la 

atención al usuario ello 

conlleva a que 

disminuya el tiempo de 

atención y que sea de 

calidad. La información 

es desactualizada, que 

no concuerdan con lo 

que dice en el TUPA, 

reglamento y directiva, 

el material informativo 

no es bilingüe. 
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efectiva y oportuna 

atención. Se utiliza los 

recursos que tiene 

disponibles para el 

cumplimiento del 

protocolo, tales como 

salas de reuniones, 

teléfonos, personal 

capacitado y otros. Se 

están logrando alcanzar 

los objetivos, siendo 

uno de ellos lograr 

atender oportunamente 

a los usuarios. La 

inscripción requiere el 

cumplimiento de 

requisitos con los cuales 

se acredite la capacidad 

legal, financiera y/o 

técnica; requisitos que 

son determinados 

aplicando la 

simplificación 

administrativa 

establecida por ley; por 

tanto, puedo concluir 

que la inscripción es 

amigable. 

atención al usuario sea 

eficiente logrando que 

el tiempo de atención 

disminuya y que ese 

tiempo sea de calidad. 

reglamento y directiva 

más aun con las 

personas extranjeras. 
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4 ¿Cuáles son los 

problemas 

principales 

sobre la 

atención al 

usuario en el 

Registro 

Nacional de 

Proveedores? 

Falta de conocimiento 

sobre el registro de 

proveedores, el poco uso 

del mismo protocolo y 

los procedimientos son 

largos o a segunda 

instancia.  

Falta de conocimiento 

sobre los canales de 

atención y las 

formalidades a cumplir 

en los procedimientos. 

Dentro de la institución 

la estabilidad laboral 

conlleva que no se 

cuente con el personal 

suficiente para la 

atención  

El desconocimiento por 

parte de los usuarios 

sobre los canales de 

atención o la falta de 

acceso a ellos, la 

disponibilidad del 

personal que brinda la 

atención.  

Según lo que indican los 

participantes hay una 

falta de conocimiento 

sobre los canales de 

atención o la falta de 

conocimiento de ellos 

además del poco 

personal que se cuenta.  

Uno de los 

entrevistados indico 

que la extensión o la 

necesidad de 

extender los 

procedimientos a 

segunda instancia son 

un problema. 

Se considera a partir de 

esa pregunta que hay 

poco conocimiento 

sobre los canales de 

atención y el 

procedimiento de 

inscripción, la 

disponibilidad del 

personal para la 

atención.  

5 ¿El Protocolo 

para la Atención 

al usuario ayudo 

al servicio al 

usuario y es una 

buena política 

pública de 

servicio? 

Aumento en la mejora de 

calidad y la búsqueda de 

la satisfacción de las 

necesidades del usuario, 

el diagnóstico preciso y 

oportuno para el 

funcionamiento de los 

servicios. 

El personal debe contar 

con conocimientos del 

idioma ingles ya que el 

registro para ser 

proveedor es también 

para personas 

extranjeras, así como los 

manuales, videos, 

Se considera como una 

buena Política Publica 

ya que con ello se busca 

dar respuesta a diversos 

casos de manejo al 

usuario, con ello se 

espera resolver las 

necesidades e interés de 

las personas. A través de 

charlas y capacitaciones 

sobre los 

procedimientos del 

Registro Nacional de 

Proveedores y 

documentos de 

orientación, tales como 

El uso del protocolo 

ayuda en la calidad del 

servicio y mejora la 

atención, establecer el 

protocolo para atención 

al usuario refleja el 

enfoque positivo de las 

instituciones 

gubernamentales que se 

enfocan en la 

satisfacción de las 

necesidades de sus 

usuarios de manera 

simplificada, concreta 

y con el máximo 

aprovechamiento del 

Los participantes a la 

pregunta consideran que 

para conseguir los 

objetivos del protocolo 

y la institución se 

necesita una buena 

calidad de atención que 

satisfaga las 

necesidades de los 

usuarios y que fuera de 

forma eficiente y 

transparente. La 

comunicación es 

importante, así como las 

charlas y capacitaciones 

donde se brinda la 

Uno de los 

participantes 

considera que se debe 

adecuar y mejorar el 

protocolo a las 

modificaciones de la 

normativa.   

De acuerdo a lo que 

expresan los 

participantes la calidad 

de atención, la 

simplificación del 

registro, la eficiente y 

transparente 

información que se 

brinda al usuario, ello 

también debe adecuarse 

a los cambios 

normativos de la 

institución. Los usuarios 

se involucran en cuanto 

al conocimiento y la 

difusión de los 
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folletos incluso la página 

web. Además, debe tener 

una buena empatía, 

amable y tener 

conocimiento sobre el 

servicio al ciudadano 

tener la capacidad de 

comprender el 

inconveniente del 

usuario. 

 

dípticos, haciendo la 

respectiva publicidad en 

la página web. Sí. Como 

se mencionó 

anteriormente, la 

normativa de 

contrataciones del 

Estado ha tenido 

modificaciones que 

involucran algunos 

procedimientos del 

Registro Nacional de 

Proveedores, en tal 

sentido, resulta 

necesario adecuar y/o 

mejorar el protocolo 

acorde a dichas 

modificaciones. 

tiempo de estos. Se 

tendría que mejorar los 

materiales de 

información, a los 

usuarios se le debe 

brindar una buena 

comunicación valora 

enormemente que se le 

mantenga informado 

sobre el estado de sus 

solicitudes y los 

diferentes trámites que 

deban llevarse a cabo. 

orientación al usuario 

sobre las solicitudes o 

tramites a presentar. Se 

debe conocer algún 

idioma o lenguaje que 

sea cercano al usuario. 

procedimientos por 

medio a la página web o 

dípticos de la 

institución. Se debe 

utilizar un lenguaje o 

idioma accesible para el 

usuario y adecuar el 

protocolo a los cambios 

normativos realizados. 

6 ¿Qué 

capacidades 

debe tener el 

personal que 

atiende al 

usuario? 

 

Contar con alternativas 

que satisfagan las 

necesidades de los 

usuarios con la búsqueda 

de la solución, 

asumiendo el problema 

del usuario para darle la 

solución a su necesidad 

de información u 

El personal debe tener 

conocimiento sobre el 

servicio al ciudadano. 

Debe actuar de acuerdo 

a los principios que 

establece la Ley del 

Código de Ética de la 

Función Pública, que 

enumera entre otros, el 

Pleno conocimiento 

sobre la materia sobre 

los temas que debería 

dar respuesta, deben 

tener empatía para el 

trato y resolución de 

dudas, debe tener 

conocimiento sobre una 

lengua extranjera. La 

Los profesionales 

concuerdan que deben 

tener la capacidad de 

comprender y poder 

brindar soluciones o 

alternativas para los 

usuarios son necesarias 

para la atención al 

usuario, contar con ética 

Uno de los 

profesionales señala 

que el personal debe 

ser capaz de 

entender y dar 

respuesta en idiomas 

distintos al local para 

atender los usuarios 

extranjeros. Las 

Se considera que a partir 

de esa pregunta el 

personal debe poder 

alcanzar al usuario a 

nivel de entendimiento y 

a su vez debe dar 

respuesta en la forma 

más adecuada para que 

el usuario comprenda en 
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orientación, conlleva eso 

a la satisfacción del 

usuario. Ayuda a evitar 

errores frecuentes 

teniendo una aceptación 

a las críticas logrando 

una inteligencia 

emocional positiva. 

Maximizando los 

conocimientos de 

atención y 

procedimientos del 

OSCE. Demostrar 

interés por parte de la 

institución del personal, 

mostrarse interesado en 

la ayuda al usuario, ser 

preciso con las 

absoluciones de las 

consultas, en cuanto a 

las directivas o 

información legal se 

debe mantener 

actualizado de acuerdo a 

los cambios que viene 

surgiendo en la 

sociedad.  

respeto, la probidad y la 

eficiencia. Además, 

debe conocer los 

principios que rigen los 

procedimientos 

administrativos 

establecido en la Ley N° 

27444, así como la 

normativa de 

contrataciones del 

Estado, la cual incluye 

la Ley, Reglamento, 

Directivas, y otros. La 

productividad implica 

que se brinde la atención 

a “todos” los usuarios 

que la requieran, en la 

forma y plazos 

establecidos, 

cumpliendo para ello, de 

forma estricta, el 

protocolo de atención al 

usuario establecida para 

dicho efecto. Las 

capacitaciones son muy 

importantes debido a 

que permite mantener 

actualizado al personal 

productividad de un 

trabajador es un 

indicador de la 

eficiencia, se debe 

favorecer un clima 

laboral adecuado donde 

el personal se sienta 

valorado ello logra la 

mayor calidad de 

servicio al usuario. Se 

realiza la capacitación 

o evaluación con el fin 

de medir la efectividad 

del personal, las 

capacitaciones se deben 

dar constantemente 

ayudan a ampliar los 

conocimientos, 

habilidades, aptitudes y 

conductas de sus 

trabajadores. Evaluar el 

desempeño laboral del 

personal es comprobar 

el grado de 

cumplimiento de los 

objetivos de la 

institución. 

profesional. La 

productividad se refleja 

en la atención a todos 

los usuarios, 

resolviendo sus 

problemas y/o 

consultas, reduciendo a 

su vez los tiempos a 

plazos establecidos en 

los procedimientos. Las 

evaluaciones y 

capacitaciones al 

servicio son importantes 

para medir la eficiencia 

del personal, así como el 

cumplimiento de los 

objetivos de la 

institución. Una mejora 

en el compromiso por 

parte de la institución 

hacia su personal de 

atención al usuario 

mejoraría la atención 

brindada por estos 

últimos , dando como 

resultado mejoras de 

evaluaciones retro 

alimentan los 

indicadores 

emocionales con los 

que el personal de 

atención al cliente 

puede motivarse y 

maximizar sus 

resultados. Se deben 

mejorar las 

herramientas para 

que el personal de 

atención al usuario 

brinde información 

más clara como por 

ejemplo video 

tutoriales bilingües 

subtitulados. 

su totalidad. La 

productividad del 

trabajador y la atención 

al cliente están 

relacionados por una 

mejora directamente 

proporcional reflejados 

en la reducción de 

plazos establecidos para 

la atención del usuario. 

Las evaluaciones 

permiten medir los 

logros de la institución y 

la eficiencia del 

personal. Por otro lado, 

las capacitaciones 

ayudan a ampliar los 

conocimientos y 

aptitudes del personal de 

atención al usuario. Se 

pueden realizar mejoras 

por un lado al 

compromiso con el 

personal interno para 

reforzar su compromiso 

con la institución, sus 

ideales y objetivos. Y 

por otro lado ejecutando 



71 
 

respecto de las nuevas 

estrategias de gestión 

administrativa aplicadas 

a los procedimientos de 

atención a los usuarios, 

lo cual les permite 

desarrollar de manera 

más eficiente las tareas 

encomendadas. 

Mejorar el compromiso 

del personal de esa 

manera se garantiza 

que los usuarios tengan 

una excelente 

experiencia, que el 

protocolo de atención 

se adapte a los cambios 

normativos por parte de 

la institución, así como 

de la sociedad. 

experiencia para el 

usuario. 

mejoras al protocolo de 

manera continua con la 

normativa vigente, 

simplificaría y 

mejoraría la calidad de 

atención al usuario. 

 

Fuente: La autora 

 


