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Resumen

El presente informe cumple con lo estipulado en el Reglamento de Grados
y Titulos, cuyo objetivo, es dar a conocer las labores ejecutadas como asistente re-
gional en atencion al ciudadano (ARAC), en el Organismo Supervisor de la Inver-
sion en Energia y Mineria (OSINERGMIN) de la provincia de Ilo, region
Moquegua; durante el periodo laborado como profesional de la carrera de Gestion

Publica y Desarrollo Social.

Se puntualiza el resultado y la calidad de atencion referente a las
orientaciones a los administrados con el fin de dar a conocer los servicios que
brinda la institucion, verificandose ademas en el interin, el cumplimiento de las
normas y procedimientos internos. Asi también corresponde detallar los resulta-
dos en cuanto a recepcion y registro de los documentos presentados por los ciuda-
danos y empresas, para ofrecer atencion a los tramites documentarios del sector

supervisor y fiscalizador de energia y mineria.

Por otro lado, corresponde, al personal de atencion de la Oficina Descon-
centrada - OD Ilo, proponer y ser parte de la elaboracion de planes de mejora en la
atencion al ciudadano para optimizar los procedimientos con los que cuenta ac-
tualmente la entidad. También se describe diligencias de actividades de acerca-
miento al ciudadano, que se basan en gestionar campafias de orientacién, o de tipo
técnico, dirigidos a inversionistas de los diversos sectores y actividades de tipo edu-
cativo, los cuales van dirigidos a los estudiantes del nivel superior, tales como ins-

titutos y/o universidades, mediante foros y seminarios.

El presente informe de examen profesional describe la calidad de atencién
al usuario, en cuanto a las atenciones del procedimiento de reclamos y orientacion
de tramites de las empresas y ciudadanos que es aplicada en la Oficina Desconcen-
trada de OSINERGMIN de la provincia de Ilo de la Region de Moquegua.

PALABRAS CLAVE: Atencién al ciudadano, procedimiento de recla-

mos, calidad, orientacion y servicio.



Abastract

This report complies with the provisions of the Regulation of De-
grees and Titles, whose objective is to publicize the work carried out as a regional
assistant in citizen services (ARAC), in the Supervisory Agency for Investment in
Energy and Mining (OSINERGMIN) from the province of Ilo, Moquegua region;
during the period worked as a professional in the career of Public Management and

Social Development.

The result and the quality of care regarding the orientations to the admin-
istered are pointed out in order to publicize the services provided by the institution,
also verifying in the meantime, compliance with internal rules and procedures.
Likewise, it is also necessary to detail the results regarding the reception and reg-
istration of the documents presented by citizens and companies, to offer attention
to the documentary procedures of the energy and mining supervisory and inspec-

tion sector.

On the other hand, it corresponds to the attention personnel of the Decen-
tralized Office - OD Ilo, to propose and be part of the elaboration of improvement
plans in citizen attention to optimize the procedures that the entity currently has.
Proceedings of citizen outreach activities are also described, which are based on
managing orientation campaigns, or of a technical nature, aimed at investors from
various sectors and educational activities, which are aimed at higher level students,

such as such as institutes and/or universities, through forums and seminars.

This professional examination report describes the quality of user service,
in terms of attention to the claim’s procedure and guidance of procedures for com-
panies and citizens that is applied in the Decentralized Office of OSINERGMIN of
the province of Ilo of the Region of Moquegua.

KEY WORDS: Citizen attention, claims procedure, quality, orientation

and service.
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Acronimos y abreviaturas

: Organismo supervisor de la inversion de energia y mineria.
: Asistente regional en atencion al ciudadano.

: Oficina desconcentrada.

: Ministerio de energia y minas.

: Unidad operativa.

: Consumidor directo de combustibles liquidos y otros produc-

tos derivados de los hidrocarburos.

: Estacion de servicios.

: Gasocentro de gas licuado de petroleo.

: Organismo supervisor de la inversion en energia.
: Oficina regional.

: Resolucion de consejo directivo.

: Decreto supremo

: Presidencia del consejo de ministros.
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INTRODUCCION

Parte fundamental para una buena percepcion de los usuarios que acceden
a los servicios de una institucion publica, se fundamenta en la atencién al ciuda-
dano, la calidad de esta se percibe desde el primer momento en que se ingresa a
dicha institucion, los diversos organismos del estado brindan numerosos servicios,
tanto para los ciudadanos como para las empresas privadas, en razon de esto, es
que es importante poder medir la calidad y el nivel de satisfaccion de los adminis-

trados que requieren de estos servicios.

A diferencia de muchas empresas privadas que compiten por ser el nimero
en su sector, las entidades del estado no tienen esta necesidad, ya que los servicios
que brindan son exclusivos lo que se podria considerar como un monopolio, es por
esto que no se ha apreciado la calidad de la atencién que se brinda como un factor
fundamental para un buen funcionamiento de dichas entidades, pero esta perspec-

tiva debe cambiar.

La existencia de entidades estatales en los distintos niveles de gobierno se
debe fundamentalmente a las necesidades de los ciudadanos, estas deben ser aten-
didas segtin la normativa que se establece para cada organismo siendo esto en su
mayoria, la excusa para generar demoras en la atencion debido a los procesos ex-
tremadamente burocraticos, y desmereciendo mas aun la calidad de estos servicios

a través de una mala atencion.

La buena percepcién que tenga un usuario de cualquier entidad parte desde
la primera atencion que este recibe al momento de ingresar y requerir un servicio;
por esto las entidades solo cuentan con una oportunidad para poder demostrar su
calidad de atencion, es comun que todos los administrados se generan una expec-
tativa, la cual puede ser satisfecha brindando un servicio de calidad; este se obtiene
a través de diversos factores, entre ellos debe primar un personal con vocacion de
servicio, que sea capaz de practicar la empatia con el administrado, aunque esto es
fundamental, también parte importante para completar el circulo que implica una
buena atencion, es tener un conocimiento intrinseco de como opera o funciona la
entidad, que inicia por tener muy claras las funciones asignadas al personal, mismo
que se consigue a través de la gestion del conocimiento, por lo que cada una de las
instituciones debe empezar a revalorar este concepto que permitiria subir amplia-
mente el nivel de satisfaccion en las atenciones brindadas de los servicios oferta-

dos.
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Para el caso particular de OSINERGMIN, al igual que muchas otras entida-
des reguladoras su funcién principal es fiscalizar y regular los diversos servicios del
sector energia y mineria; en el sector energia mas especificamente se refiere a la
regulacion del servicio de electricidad, gas natural, asi como también la fiscaliza-
cion que vela por el cumplimiento de la seguridad en las instalaciones de hidrocar-
buros y mineras; en el caso de la OD Ilo, se puede encontrar una particularidad con
la que no cuentan muchas de las sedes de Osinergmin a nivel nacional, al ser una
provincia pequena en referencia a otras ciudades del pais, se ve necesario la inter-
vencion en todos los sectores que competen al organismo, cuenta con una empresa
del servicio de electricidad, pero ademas, cuenta con el servicio de gas natural, asi
también al ser una zona de gran crecimiento industrial incluso por encima de la
capital de la region, se hace necesaria la instalacion de diversas unidades operati-
vas del sector hidrocarburos (CD de CL y OPDH, grifos, EE.SS., GC de GLP, etc.),
y finalmente cuenta con las instalaciones de la refineria de una minera ubicada en

la capital de la region, por lo que la existencia de dicha oficina es fundamental.

Es por todo esto que dentro de las competencias mas importantes que co-
rresponde al personal que realiza la atencién de cara a los administrados, no solo
es conocer los procesos que atafie al organismo, sino que adema4s este debe tener
un amplio conocimiento de lo que significa la calidad en el servicio de atencién, la
implicancia de un adecuado desenvolvimiento para usuarios comunes que no re-
quieren un lenguaje técnico a fin de poder entender los procesos que se llevan a
cabo dentro de la institucion, asi como los que si lo requieren, por la naturaleza de

sus proyectos o tramites a gestionar en la institucion.
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CAPITULO1I
ASPECTOS GENERALES
1.1 Descripcion de la Institucion

El Osinergmin (2021) es el Organismo Supervisor de la Inver-
sion en Energia y Mineria, es una institucion publica encargada de regular
y supervisar que las empresas del sector eléctrico, hidrocarburos y minero

cumplan las disposiciones legales de las actividades que desarrollan.
1.1.1 Ubicacion

Sede Central: Jr. Bernardo Monteagudo 222, Lima - Lima - Magdalena
Del Mar

Oficina Desconcentrada Ilo: Jirén Abtao Nro. 543, Moquegua - Ilo — Ilo
Figura 1
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Figura 2
Fachada OD Ilo
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Nota: Fachada de la Calle Abtao Nro. 543 de la Oficina Descentrada OSINERGMIN Ilo

1.1.2 Accesibilidad

Las instalaciones de la Oficina Desconcentrada de Osinergmin
Ilo se encuentran en la capital de la provincia de Ilo, en el centro de la
ciudad, a cuatro cuadras de la Plaza de Armas de Ilo, a media cuadra del
centro comercial Mar Plaza, y a una cuadra de la Glorieta del Malecon

Costero de Ilo.
1.1.3 Vision y Misién

El Osinergmin, al ser una entidad reguladora y fiscalizadora por
lo que le corresponde considerar la visién general que establece la enti-
dad del estado encargada de la administracion general del sector que re-
gula, que en este caso viene siendo el Ministerio de Energia y Minas -
MINEM, por otro lado, en el caso de la misidn, ya que corresponde esta-
blecer una que considere la razon de ser de cada entidad, cuenta con una

propia, ambas se proceden a detallar.
Visién

Sector Minero-Energético reconocido por ser altamente compe-
titivo a nivel Internacional, que promueve el desarrollo eficiente y soste-
nible de la explotacion de los recursos minero energéticos para satisfacer

las necesidades de la poblacién, preservando el medio ambiente, respe-
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tando la cultura de los pueblos y contribuyendo a la reduccion de la po-
breza y al desarrollo integral del pais, mediante la participacion conjunta

del Estado, la comunidad y el Sector Privado, segiin (Minem, 2016).
Misiéon

Regular y fiscalizar el sector energia para contribuir a consolidar
el desarrollo del pais con servicios de calidad, eficientes, asequibles y se-
guros; asi como afianzar la sostenibilidad y seguridad del sector minero;

en beneficio de los grupos de interés, segiin (Osinergmin, 2021).
1.1.4 Historia

A partir del 31 de diciembre de 1996 se instituy6 el Osinergmin,
la Ley N° 26734 fue la que establecio su creacién, en un primer momento
su denominaciéon fue OSINERG. Dando asi el inicio a sus funciones de
manera formal el 15 de octubre del ano siguiente, iniciando con la super-
vision de las empresas del sector electricidad y de hidrocarburos, procu-

rando que estas brinden un servicio seguro y de calidad.

Posteriormente, en el afio 2007, una nueva ley, la niimero 28964
amplio el sector a supervisar, considerando los también al subsector mi-
neria, procediendo asi a cambiar su nombre a OSINERGMIN, mismo
que lleva a la fecha. Por este motivo, también se ha establecido dentro de
sus funciones la fiscalizacion de la seguridad en las instalaciones de las

empresas mineras.

A igual que muchas otras entidades reguladoras el Osinerg-
min tiene personeria juridica de derecho ptblico interno y goza de auto-
nomia funcional, técnica, administrativa, pero con la diferencia que
ademas cuenta con autonomia economica y financiera. Las actividades
de regulacion y fiscalizacion de esta institucion se basan en criterios téc-
nicos, a fin de poder contribuir con el desarrollo energético del pais sin

dejar de lado la defensa de los intereses de los ciudadanos.

15



CAPITULO II
DESCRIPCION DE UNA ACTIVIDAD ESPECIFICA

De acuerdo con el puesto ocupado, las funciones correspondientes del
ARAC, contenidas en el reglamento de organizacion y funciones de Osinergmin

(2021), son las siguientes:

e Orientar en las consultas y/o dudas de los ciudadanos, a fin de dar a
conocer los servicios que brinda el Osinergmin, cumpliendo con las
normas y procedimientos internos.

e Recibir y registrar los escritos, documentos, denuncias, reclamaciones
del ciudadano, a fin de iniciar la atencién de su tramite y derivarlos a
las areas correspondientes, utilizando los diferentes medios estableci-
dos por el organismo.

e Proponery participar en la elaboracion de planes de mejora en la aten-
cion al ciudadano, a fin de mejorar los procedimientos existentes.

e Coordinar la realizacién de eventos técnicos, de atencion al usuario o
campaias de orientacion organizados por la Division.

e Administrar la documentacion de la Oficina Desconcentrada o de la
Oficina Delegada, asi como informar los requerimientos logisticos para
soportar el plan operativo establecido en dicha oficina.

e Participar en actividades relacionadas al cumplimiento de normativas,
reglamentos institucionales, planes operativos y estratégicos de su
area, asi como sistema integrado de gestion, segun las politicas y pro-
cedimientos dispuestos para tal fin, con el objetivo de contribuir a la
mejora continua de su area y/o dar cumplimiento a la normativa legal

vigente.

Asi también, se debe considerar que, dentro de las principales funciones de
una OD que es directamente administrada por la OR de la zona, es en primer lugar,
permitir una cercania de la institucion con los usuarios del sector supervisa, ya que
laimplementacion de este tipo de oficinas corresponde inicamente a las provincias
cuya problematica haya sido constante o que haya generado problemas sociales

que requieran una atencion mas eficaz y permanente.

De manera estratégica el Osinergmin cuenta con un total de 24 oficinas del
tipo regional a nivel nacional, 20 de tipo desconcentrada de las cuales 6 correspon-

den a Lima y el Callao; esto ha permitido que los administrados del servicio tanto
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de electricidad como de gas natural, puedan conocer sus derechos y deberes como
usuarios de los servicios ya mencionados, y que ademas rigen sus procesos de aten-
cién bajo un procedimiento interno denominado “Protocolo para la atencion en

oficina durante emergencia sanitaria” (Anexo 1).

Una de las principales actividades que se realizan en estas oficinas, es la
orientacion sobre el procedimiento de reclamos ante los diversos problemas que
conlleva la prestacion de dichos servicios, el cual se rige estrictamente bajo la RCD
Nro. 269-2014-0OS/CD (Anexo 2) “Procedimiento administrativo de reclamos de

los usuarios de los servicios publicos de electricidad y gas natural”.

Otras de las actividades que se realiza con bastante frecuencia en el caso de
la OD Ilo, corresponde a la atencion de los tramites del subsector hidrocarburos,
los cuales son atendidos de acuerdo al “Reglamento de registro de hidrocarburos”
aprobado por RCD Nro. 191-2011-OS/CD y modificacion de TUPA segtin DS Nro.
193-2020-PCM (Anexo 3).

En este punto es importante realizar un paréntesis, ya que en el caso de los
reclamos, se establecen inicamente orientaciones sobre el proceso de atencion, ya
que no hay un andlisis o intervencion de parte de la OD, segtin el procedimiento ya
mencionado, la intervencion del organismo es inicamente en la segunda instancia
administrativa, y aun en esta etapa la resoluciéon de los recursos administrativos
ingresados por los administrados competencia del tribunal denominado Junta de
Apelaciones de Reclamos de los Usuarios — JARU, que ademas de las apelaciones
tiene la responsabilidad de resolver los recursos de queja y medidas cautelares in-

gresadas por los administrados dentro del procedimiento de reclamos.

Caso contrario ocurre con las denuncias, ya que las atenciones a brindar
son de entera competencia de las ORs y ODs; para el caso del subsector hidrocar-
buros no hay una norma especifica sobre plazos de atencién, por lo que se aplica el

procedimiento interno PO34-2-PE-11.

En esta misma linea, es que, como una entidad del gobierno se gestionen
reuniones conjuntas con las diversas autoridades distritales y provinciales, en pro
de una comunicacién efectiva que coadyuve a la mejora de un trabajo conjunto en
los diferentes niveles de gobierno y ademas que esto mejore el tiempo de respuesta
en casos que requieren una resoluciéon pronta o que sirva de conducto entre los

representantes o autoridades de la zona con el organismo regulador.
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CAPITULO I11
ANTECEDENTES Y OBJETIVOS
3.1 Antecedentes internacionales

En cuanto a calidad de atencién a nivel internacional encontramos a
(Fernandez, 2015) cuyo estudio de investigacion denominado “Calidad de la
atencion de los usuarios de la administracién Publica. Caso de estudio: Obra
Social S.E.R.O.S. Chubut”. Mismo que trata de proponer mejoras al modelo de
atencion en una institucion publica. Se trata de un estudio de tipo descriptivo
— explicativo, donde lo que se pretende es conocer cual es la calidad desde la
perspectiva de los clientes, cuyo resultado del estudio demostr6 que hay rela-
cion en el nivel de satisfaccion en relacion con la atencion de los usuarios de la

administracion Puablica.

También encontramos a nivel internacional a (Lascurain Gutiérrez,
2012) con su estudio de investigacion denominado “Diagnostico y propuesta
de mejora de calidad en el servicio de unidades de energia eléctrica ininte-
rrumpida”. Donde se pretende determinar cuél es la calidad desde la perspec-
tiva de los clientes, de su satisfaccion en relaciéon con su atencibn, su estudio
corresponde a uno de caricter cualitativo — descriptivo, que busca diagnosti-
car los principales factores que tienen influencia sobre la calidad del servicio
de la empresa, donde se concluyo que la resolucién de problemas era impor-
tante para el cliente y que afecta directamente a la obtencién a la obtencion de

satisfaccion a largo plazo.

Asimismo, a nivel internacional tenemos a (Civeria Satorres, 2008) en
su trabajo de investigacion denominado “Analisis de la relacion entre calidad
y satisfaccion en el ambito hospitalario en funcion del modelo de gestion es-
tablecido”. Se trata de un estudio que pretende contrastar el modelo que de-
termina las variables relacionadas con la calidad y las variables relacionadas
con la satisfaccion de los usuarios con un hospital. Es una investigacion de tipo
cualitativa que uso para la medicion de variables la escala Likert de 5 puntos;
los resultados mostraron que existia un bajo nivel de influencia de satisfaccion
en cuanto a la calidad de atencion en referencia con la formacion del profesio-
nal del personal hospitalario, donde se verifico ademéas que existen otros fac-

tores aun mas importantes para lograr un servicio de calidad.
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Igualmente, a nivel internacional tenemos a (Atencio Cardenas &
Gonzales Pertuz, 2007) cuyo trabajo de investigacion denominado “Calidad de
servicio en la editorial de la Universidad del Zulia (EDILUZ)” que pretende
determinar la calidad del servicio que ofrece la Editorial de la Universidad del
Zulia, de acuerdo con la percepcion, expectativas y nivel de satisfaccion de los
usuarios. La investigacion es de tipo descriptiva, con disefio de campo, no ex-
perimental, para lo cual se elabor6 y aplicé un instrumento de recoleccion de
datos. Cuyos resultados mostraron que la calidad en la prestacion del servicio
segun la percepcion de los encuestados era favorable en los aspectos de fiabi-

lidad, empatia y tangibilidad; a excepcion del aspecto capacidad de respuesta.

Finalmente encontramos a nivel internacional a (Galicia Hernandez &
Lopez Castillo, 2014), con su trabajo de investigacién nombrado “Percepcién
de las usuarias en la atencion obstétrica por enfermeras obstetras” que co-
rresponde a un estudio prospectivo, descriptivo, transversal y observacional,
que considero un cuestionario conformado por 47 items, auto administrado e
integrado por 5 criterios. Se concluyo que el modelo de atencion obstétrica era
funcional, puesto que desde la perspectiva de las usuarias el personal esta ca-
pacitado para ofrecer atencion de calidad en el que la mujer se siente satisfe-

cha.
3.2 Antecedentes nacionales

En lo que corresponde a nivel nacional sobre calidad de atencién
(Fuentes Maquera, 2018) en su investigacion denominada “Gestion adminis-
trativa y satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial Maris-
cal Nieto”, su estudio de investigacion es aplicada, que presenta un disefio no
experimental, correlacional - transversal, los instrumentos utilizados se elabo-
raron segun la escala de Likert con cinco opciones de respuesta, se obtuvo
como resultado una relacion directa y significativa entre la gestion adminis-
trativa y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial Mariscal

Nieto de Moquegua.

Otra investigacion realizada a nivel nacional correspondiente a
(Ascarza Revoredo y otros, 2019), de su investigacion “Medicién de la calidad
en el servicio al cliente en el sector operaciones y mantenimiento de carrete-
ras concesionadas en la region Cusco”, que se construyé como descriptiva, no
experimental, transeccional y de enfoque cuantitativo; con el proposito de me-

dir la calidad en el servicio al cliente en el sector operaciones y mantenimiento
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de carreteras concesionadas en la region Cusco; donde los resultados del estu-
dio mostraron que el nivel de calidad asciende a 3.33, considerado medio en
una escala del 1 al 5, donde la menor puntuacion se registré en la dimensiéon

fiabilidad (3.21) y el valor més elevado en la dimension seguridad en el servicio

(3-43).

Por otro lado a nivel nacional (Garcia Rodriguez, 2016) en su investi-
gacion denominada “Calidad de atencion al contribuyente y el nivel de recau-
dacion del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto,
distrito de Moquegua”; que corresponde al tipo correlacional con un disefio
no experimental, cuyo instrumento de investigacion utilizado fueron encues-
tas en la escala de Likert con 5 opciones de respuesta. Donde se obtuvo como
resultado estadistico que existia relacion directa y significativa entre la calidad
de atencién y el nivel de recaudacion de los contribuyentes del impuesto pre-

dial de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto.

Asi también podemos mencionar a nivel nacional a (Rojas Ochoa,
2016), con su investigacion denominada “Comunicacion interpersonal y la
atencion al usuario en la sede central de la Municipalidad Provincial de Ma-
riscal Nieto” que pretende determinar la relacion que existe entre la comuni-
caciéon interpersonal y la atencién al usuario en la Sede Central de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto; cuya investigacion fue aplicada y
obedece a un disefio transeccional correlacional de tipo no experimental, fi-
nalmente como parte de los resultados se definié que a mayor comunicacion

interpersonal entre trabajadores y usuarios, mejor es la atencion al usuario.

A nivel nacional se puede mencionar también a (Carlos Medina &
Aguilar Alvarez, 2017), que a través de la investigacion “Relacion entre la per-
cepcion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la cooperativa
de ahorro y crédito Credicoop Arequipa”, que fue un estudio de nivel correla-
cional, el diseno es no experimental, relacional y transversal, cuyo instrumento
fue la técnica de la encuesta, con dos cuestionarios definidos para cada varia-
ble utilizada; cuyos resultados demostraron que existia relacion entre la per-
cepcion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito CREDICOOP Arequipa, 2017, esta era significativa y di-

recta.
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CAPITULO IV

APORTES

En cuanto a los aportes correspondientes a las actividades que se deben
ejecutar en una institucion que busca la calidad de atencion a los ciudadanos y/o
usuarios, se han generado diversas teorias, tanto a nivel nacional como internacio-
nal, de empresas privadas y estatales, que finalmente asumieron el cumplimiento

de estas para un mejor resultado en cuanto a niveles de satisfaccion.

En el caso propio de Osinergmin se debe tomar en cuenta que tiene dos
categorias de servicios principales o que se realizan con mayor frecuencia, los cua-
les son la orientacion y la atencion de tramites, en el caso de la OD Ilo propiamente,
se debe mencionar la cantidad de orientaciones realizadas sobre el procedimiento
de reclamo del subsector electricidad, que esta regido bajo la RCD 269-2014-
0OS/CD “Procedimiento administrativo de reclamos de los usuarios de los servicios
publicos de electricidad y gas natural”, asi como las orientaciones para los tramites
del subsector hidrocarburos regidos por la RCD Nro. 191-2011-OS/CD “Regla-
mento de registro de hidrocarburos” y modificacién de TUPA segtin DS Nro. 193-
2020-PCM, que en su mayoria terminan siendo requerimientos de registro de tra-
mites documentarios, en base a esto es que corresponde analizar las teorias refe-
rentes a la calidad de atencidon que se puede brindar en ambos procesos, y que a

continuacion se procederan a detallar en el siguiente cuadro:

Tabla 1
Tabla de Teorias y Modelos

Teorias y Modelos Aportes a la Calidad de Atencion al Ciudadano

Se manifiesta en ver al empleado como el ser que busca el
reconocimiento dentro de la organizacion y la satisfaccion
de sus necesidades y que, al satisfacer estos dos objetivos,
La teoria de Her- su motivacion se convertira en el impulsador para asumir
zberg responsabilidades y encaminar su conducta laboral a lo-
grar metas que permitiran a la organizacion lograr con
éxito su razon de ser, con altos niveles de eficacia. (Calle

Terrones, 2021)
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Teorias y Modelos

Aportes a la Calidad de Atencion al Ciudadano

La teoria de la

Contingencia

Enfoque de El

Cambio

Modelo para la
gestion de la cali-

dad del servicio

Modelo Jerarquico
Multidimensional

de Brady y Cronin

Modelo SER-
VQUAL

Chiavenato considera que las organizaciones tienen vida
organica, es decir, no son estaticas y estan en constante
evolucion, deben ser flexibles y cambiar de acuerdo al en-
torno, por ello, deben ser creativas e innovadoras.

(Hernandez Rosario, 2021)

El ciudadano ha evolucionado, ya no es un sujeto simple
receptor de bienes y servicios publicos. En la actualidad es
protagonista principal de asuntos de interés general, esta
mas informado, mas atento y es méas exigente, pretende
servicios y productos de calidad. Para responder a estas de-
mandas, las organizaciones deben adoptar nuevas estrate-
gias de gestion y de comunicaciéon que garanticen un
acercamiento efectivo entre la administracion y la ciudada-

nia. (Arrupe & Milito, 2015)

Cuenta con componentes orientados a repercutir en aque-
llo que las personas valoran: 1. Conocer las necesidades y
expectativas de las personas 2. Identificar el valor del ser-
vicio 3. Fortalecer el servicio 4. Medir y analizar la calidad
de servicio 5. Liderazgo y compromiso de la Alta Direcciéon
6. Cultura de calidad de servicio. (Secretaria de Gesti6n

Publica, 2019)

Se basan en las percepciones de los usuarios sobre la cali-
dad del servicio para la evaluacion del desempefio del ser-
vicio en multiples niveles y, al final, los combinan para
llegar a su percepcion global, segin (Torres Samuel &

Vésquez Stanescu, 2015)

Permite definir la calidad de servicio como un desajuste
entre las expectativas previas al consumo del servicio y la
percepcion del servicio prestado y ésta puede ser medida a
partir de la diferencia entre ambos conceptos, esto fue de-

tallado por (Rios & Santoma Vicens, 2008)
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Teorias y Modelos Aportes a la Calidad de Atencion al Ciudadano

Para Gronroos y segiin su modelo establecido, este indica
que se encarga de relacionar la calidad con la imagen cor-
porativa, ya que dicha imagen puede determinar aquello
Modelo delaima- que se espera del servicio prestado por una organizacion.
gen de Gronroos El modelo plantea que la calidad total percibida por los
clientes es la integracion de la calidad técnica (qué se da),
la calidad funcional (como se da) y la imagen corporativa

segun (Camison Zornoza y otros, 1999)

Segtin Parasuraman y otros (1985) en este caso, or la
ES-QUAL Modelo 8 Y 995 yP

de calidad del ser-

vicio entregado

naturaleza del servicio que se evalta, via web, se espera que
el usuario comprenda los atributos asociados a la calidad
de la informaciéon manejada. (Torres Samuel & Vasquez

por sitios web
Stanescu, 2015)

Se considera necesario realizar la mencién de este con-
cepto ya que es el resultado final de lo que se quiere conse-
guir con la aplicacion de un servicio de calidad que
Conceptualizacion finalmente acarreara en la creacion valor publico, que se
de valor publico refiere a las intervenciones publicas que generan resulta-
dos efectivos a las necesidades y expectativas de las perso-
nas y se orientan a generar beneficios a la sociedad.

(Secretaria de Gestion Pablica, 2019)

De acuerdo a las teorias y modelos de los diversos autores mencionadas an-
teriormente se hace referencia en que la satisfaccion de un ciudadano, en cuanto a
los servicios que brinda una entidad, tiene mucho que ver con la calidad de aten-
cion que ofrece el personal, lo que finalmente influye en mejora de la imagen de la
institucion ante la poblacion, se generan altas expectativas, pero para conocer me-
jor el significado de calidad procederemos a detallar algunos conceptos referentes

a calidad de atencion.

Nos indica (Bernedo Malaga, 2017) y en referencia a calidad se debe en pri-
mer lugar, tener en cuenta a dos actores principales, los cuales son la organizacion
en primera instancia que es quien otorga el servicio y por otra, el cliente quien re-

cibe el servicio y muchas veces paga por este. Menciona ademas que a la actualidad
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y en referencia al consumo, las consultas y reclamos se han multiplicado, esto a
pesar del claro aumento y mejora de los servicios de atencion al cliente de empresas
e instituciones, que viene siendo simplemente el resultado del aumento de las ex-
periencias, exigencias y dudas de los clientes. Siendo la razén atribuida a que en la
actualidad con el avance tecnologico los clientes estan cada vez mas informados y

conocen mejor las opciones.

Cinéndonos al concepto propio y de acuerdo a lo que mencionan (Enriquez
Cano & Vilcamazco Castro, 2018) la calidad es producir lo que el consumidor
desea; la calidad se asemeja a la perfeccion. Si las empresas conocen lo que necesi-
tan y desean los clientes, se lograra generar valor y se crearan productos y servicios
de calidad.

Por otro lado, tenemos a (Parodi Santa Cruz y otros, 2017) que indican que
en la antigliedad la calidad se consideraba era muy costosa y que influia en las ga-
nancias de la empresa. Ahora buscar la calidad genera una baja en los costos de la

empresa y una mayor ganancia.

Actualmente también se considera que la calidad percibida del servicio es
un juicio global de la superioridad o excelencia de una empresa, y se relaciona con

la diferencia entre expectativas y percepciones (Larico Hallasi, 2015).

Corresponde también hacer mencién del concepto de mejora de la atencién
ala ciudadania, indica la (Secretaria de Gestion Publica, 2015) que una buena aten-
cion a la ciudadania comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que todas
las acciones o inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo de la gestiéon, impactan
en el servicio final que se presta al ciudadano. Y que ademaés en el caso de los ciu-
dadanos que acuden a las entidades del estado, sea que actie en nombre propio o
en virtud de representacion, tiene derecho a recibir servicios de calidad al mo-

mento de realizar algin tramite o requerir algtin servicio.

Podemos mencionar que de acuerdo a lo analizado por (Begazo Bustinza,
2018), el servicio de calidad aplicado se sustenta en las tareas y acciones orientadas
a una atencion esmerada que satisfaga las expectativas del cliente y que ademas

considere la informacion, el asesoramiento y la prontitud en la atencion a brindar.

Asi también hay aportes que demuestran que el conocimiento y prepara-

cion del personal en cuanto a las funciones de la entidad y los servicios prestados,
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mejoran mucho la atencion y por consiguiente el nivel de satisfaccion de los ciuda-
danos. Parte fundamental de mantener un adecuado nivel de satisfaccion del usua-
rio, tiene mucho que ver con la gestion del conocimiento, el cual permite tener un
soporte a la entidad, que a futuro y en caso de cambio de personal, mantendra la
calidad en el servicio brindado, generando asi, una interaccion funcional entre la

entidad y los ciudadanos.

En base a las teorias y conceptos ya mencionados se puede establecer y me-
dir el nivel de cumplimiento en cuanto a calidad segtn los resultados de las activi-
dades ejecutada en la Oficina Desconcentrada de Osinergmin Ilo, que son
reportados de manera mensual, mediante el informe de gestion, establecido para
el personal de atencién de todas las ORs y ODs, y se detallan mediante cuadros a

continuacion:

Tabla 2

Orientaciones Registradas en periodo 2021

) ) ) % Eficacia de
Periodo 2021  Orientaciones ) .
la Orientacién

Enero 56 100%
Febrero 125 100%
Marzo 178 100%
Abril 52 83%
Mayo 64 100%
Junio 61 100%
Julio 47 100%
Agosto 62 100%
Setiembre 135 100%
Octubre 121 100%
Noviembre 64 100%
Diciembre 85 100%
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Figura 3

Orientaciones Registradas Periodo 2021
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Nota: Durante el periodo 2021 se verifica que las orientaciones realizadas en la Oficina Descentrada
de OSINERGMIN Ilo, en contraste con la eficacia se han mantenido en un porcentaje superior a un
80%, confirmando asi que dichas orientaciones fueron realizadas de acuerdo a los lineamientos esta-

blecidos para cada sector que fiscaliza.

Tabla 3
Encuestas de Conformidad de Atenciones

Periodo Encuestas % de conformidad de

2021 Aplicadas  servicio al ciudadano
Enero 6 100%
Febrero 19 100%
Marzo 29 100%
Abril 21 100%
Mayo 32 100%
Junio 18 97%
Julio 9 100%
Agosto 18 100%
Setiembre 35 98%
Octubre 10 90%
Noviembre 24 98%
Diciembre 8 100%
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Figura 4

Encuestas de Conformidad de Atenciones
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Nota: Durante el periodo 2021 se verifica que, de acuerdo a las encuestas realizadas a los usuarios, en
contraste con la conformidad del servicio de orientacién se han mantenido en un porcentaje superior
a un 90%, confirmando asi que los usuarios se encuentran conformes con el servicio brindado en la

Oficina Desconcentrada de Ilo.

Tabla 4
Denuncias registradas en la OD OSINERGMIN Ilo

Periodo 2021 Expedientes
registrados
Enero 1
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

N NOTW O N KK DNWRO
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Figura 5
Denuncias registradas en la OD OSINERGMIN Ilo
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Nota: Durante el periodo 2021 se verifica que en la Oficina Desconcentrada de OSINERGMIN Ilo se
han ingresado denuncias de manera intermitente, verificAndose un incremento en el mes de octubre
y un nivel menor en los meses de febrero y agosto, se debe considerar ademas que los indicadores de

este proceso son a demanda.
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CONCLUSIONES

Primera. - Del analisis realizado en el presente informe se puede concluir
que la atencidn al ciudadano es uno de los pilares fundamentales para mejorar el
incremento en la satisfaccidon de los usuarios, no solo en cuanto a las consultas rea-

lizadas, sino que, ademaés esto incluye la atencion de las gestiones o tramites.

Segunda. - El conocimiento empirico que va ganando el personal con sus
experiencias, a lo largo de su desempeio y resolucion de casuisticas presentadas, y
la valorizacién de la misma por parte de las entidades publicas, permite incremen-
tar el compromiso del personal, con la ejecucion de sus funciones, asi como con la
propia entidad, al conocer lo importante que resulta su gestion, por el reconoci-

miento que le es otorgado.

Tercera. - Una preparacion adecuada y especifica al area a desenvolverse
para el personal de atencion, mejora mucho el conocimiento e implicancia con la

labor que ejecuta.

Cuarto. - Una cantidad adecuada de personal de atencién en las diversas
areas, también ayuda a generar una mejor interaccion con el ciudadano y ademas
una mejora en los tiempos de atencion, el cual es un factor muy importante para

los usuarios en cuanto a la satisfaccion de los usuarios.

Quinto. - Otro factor importante que también se ha verificado en las con-
clusiones de los autores referenciados, tiene mucho que ver con el clima laboral en
el cual se desenvuelve el personal y ademas con el resto de personal que sirve de
soporte a esta area, asi también se debe considerar que, a partir de esto, existe una
relacion directa entre la satisfaccion de los ciudadanos y el servicio brindado y un

personal satisfecho.
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RECOMENDACIONES

Primero. - Es importante mantener la constante capacitacion del personal
de atencion para con miras a implementar la gestion del conocimiento y asi aportar
a la mejora de la calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada OSINERGMIN
Tlo.

Segundo. - Se puede considerar que no solo es importante el ejecutar en-
cuestas de satisfaccion, para medir el nivel de este, sino que ademés es importante
implementar las mejoras que corresponde en base a los resultados obtenidos, lo
cual requiere de un analisis profundo que ademas permita mejorar las politicas
institucionales y ademés cumplir con las ya establecidas en todas las entidades del

estado.

Tercero. - Se considera importante medir la satisfaccion y comodidad del
personal de atencién en su ambito laboral, ya que se ha verificado que este incre-
menta en nivel de eficiencia y compromiso, generando asi un impacto de la calidad

de atencion a los usuarios.
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ANEXOS

Anexo A. Galeria Fotografica

Figura 6
Atencién Presencial - Sector Hidrocarburos

) Osinergmin

Nota: Orientacién a representante de personeria juridica sobre requisitos de tramite del subsector

hidrocarburos.

Figura 7

Atencién Presencial — Sector Electricidad

Nota: Orientacion a ciudadano sobre procedimiento de reclamos del subsector electricidad.
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Anexo

B. Protocolo para la Atencién

8

PROCEDIMIENTO INTERNO Cédigo P75
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1. OBIETIVO:

Establecer |as acciones a seguir para la atencion a los ciudadanos / grupos de interés en oficinas de Osinergmin a nivel
nacional durante Emergencia Sanitaria por COVID 19.

2, ALCANCE:

Com

prende a todos aquellos colaboradores que han sido autorizados a realizar atencion (presencial / virtual) al ciudadano

en las oficinas de Osinergmin a nivel nacional.

3. DEFINICIONES Y TERMINOS:

. Persona natural o juridica que viene a solicitar una orientacion, tramite o consultas a

1. Ciudadano . .
Osinergmin.

2. DSR Division de Supervision Regional

3. Tukuy Rikuy Sistema de Atencion de denuncias sobre los servicios que supervisamos en electricidad,

) hidrocarburos y gas natural.

4. SIRED Sistema registro de documentos para concesionaria, como traslados de reclamos y apelaciones.

5. SNE Sistema de nofificacion electronica.
Software gratuito que permite gestionar las citas solicitadas por los ciudadanos / grupo de interés

6. BITRIX24 para ser atendidos a través de video llamada, llamada o atencion presencial. El reporte de este

' software indica el ndmero de citas otorgadas; es decir, ciudadanos / grupo de interés que

acudieron al canal de atencidn de citas.
Personal responsable de atender los requerimientos de informacion del ciudadano / grupo de

7. Personal de atencisn interé‘sl, siendo Iqs sigyientes: espec‘ialista regional en atencifﬁn al ciud.ladano, asistent? de
atencion al usuario, asistente de registro de hidrocarburos, asistente regional de atencion al
ciudadano.

8. Personal de seguridad Es el primer_ conta(_to con el ciudadano / grupo de interés y se encarga de |a seguridad de las
sedes de Osinergmin.

9. ERAC/EAU Especialista regional de atencidn al ciudadano/ Especialista en atencion al usuario

10. ARAC Asistente regional de atencion al ciudadano
Personal de atencion al ciudadano, responsable de recepcionar y agendar la cita solicitada por

11. Gestores de citas el ciudadano / grupo de interés a través del 219-3434.

12, Atencién virtual Es la atencidn al ciudadanao / grupo de interés que se brinda en la oficina utilizando como medio
la plataforma Teams.

13, CAC Coordinacion de atencion al ciudadano

14, Personal de limp Personal responsable de la limpieza de las sedes de Osinergmin.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

D.S. N° 009-2021-5A, decreto supremo que prorroga el estado de emergencia sanitaria declarada por D.S. N°008-2020-
SA, prorrogada por D.S. N° 020, N° 027-2020-5A Y N° 031-2020 SA. Prorroguese a partir del 7 de marzo de 2021, por un
plazo de 180 dias calendarios.

R.M. 103-2020-PCM que establece los lineamientos para la atencion a la ciudadania y el funcionamiento de las
entidades del Poder Ejecutivo, durante |a vigencia de |a declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19
D.S. 057-2020-PCM que modifica el Articulo 3 del D.S. N° 051-2020-PCM, que prorroga el Estado de Emergencia
Nacional declarado mediante D.S. N° 044-2020-PCM, por las graves circunstancias que afectan la vida de la Nacion a
consecuencia del COVID-19.

D.U. 055 2021, Decreto de Urgencia que establece medidas extraordinarias complementarias que permitan el
financiamiento de gastos para promover |a dinamizacion de |z economia y dicta otras disposiciones, la cual modifica
el numeral 2 de la Cuarta Disposicion Complementaria Final del Decreto de Urgencia N2 026-2020.

D.S. N° 094-2020-PCM, que establece las medidas que debe observar la ciudadania hacia una nueva convivencia social
y prorroga el Estado de Emergencia Nacional por las graves circunstancias que afectan la vida de la Nacion a
consecuencia del COVID-19.

Resolucion de Secretaria Administrativa N° 004-2020-PCM/SA, Protocolo para la vigilancia, prevencion y control de
riesgo al retorno del personal a la unidad ejecutora: 003 SGP-PCM, para evitar la propagacion del COVID-18.
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g. Resolucion Ministerial 972-2020-MINSA la cual aprueba el Documento Técnico: Lineamientos para la vigilancia,
prevencion y control de la salud de los trabajadores con riesgo de exposicion a SARS-CoV-2 y su Fe de erratas. La cual
deroga el articulo 1y el anexo de la RM 448-2020-MINSA.

h. Plan para la vigilancia, prevencion y control de covid-19 en el trabajo, documento de GRH. Resolucion Ministerial N°
448-2020-MINSA que aprueba el Documento Técnico: "Lineamientos para la Vigilancia, Prevencion y Control de la
salud de los trabajadores con riesgo de exposicion a COVID-19",

i. Protocolo de limpieza y desinfeccion de superficies, ambientes y vehiculos de sedes de Osinergmin a nivel nacional;
ante el riesgo de propagacion y contagio del covid-19.

j. Protocolo de ingreso para colaboradores, personal tercero, visitas y usuarios a sedes de Osinergmin a nivel nacional;
ante el riesgo de propagacion y contagio del COVID-19.

5. DESARROLLO:

La atencion presencial o virtual se realiza previa cita o cuando el ciudadano / grupo de interés acuda directamente a
nuestras oficinas.

i. Elciudadano /grupo de interés, llama al 219 3434 y solicita cita para la atencion (presencial o virtual) en oficinas
habilitadas.: El horario de atencion, presencial o virtual, es de lunes a viernes de 09:00 am a 01:00 pm.:

ii. Los ARAC (gestores de citas), precisan al ciudadano / grupo de interés, los servicios que se brindan en la atencion
presencial o virtual:, Utilizara el siguiente dialogo:

Estimado usuario, recuerde que, durante su permanencia en nuestras oficinas para ser atendido, deberd en todo momento utilizar
correctamente la mascarilla®, mantener una distancia minima de 2 metros (atencidn presencial] y cumplir con todos los protocolos
de desinfeccidn, todo ello con la finalidad de minimizar los riesgos de contagio de fa COVID 19. Recuerde asistir puntualmente a
su cita, solo se brindard 5 minutos de tolerancia, caso contrario pierde la cita que le ha sido otorgada y solo podria ser atendido
al culminar la atencidn de todas las citas programadas en el dia o en algiin momento libre del personal de atencién, lo indicado
es para respetar las citas de los otros ciudadanos. Por otra parte, mencionar que usted tiene un tiempo mdximo de 30 minutos
para ser atendido. Asimismo, se recomienda el uso de nuestros canales no presenciales para recibir informacion y la presentacién
de trdmites.

iii. Los ARAC (gestores de citas):

a. Identifican a los ciudadanos / grupo de interés: adultos mayores, mujeres gestantes, personas con
discapacidad y otras personas en situacion de vulnerabilidad, coloca dichas observaciones en el campo
del BITRIX24.

b. Al finalizar el dia, envian al Analista de Atencion al Ciudadano la relacion de citas presencial o virtual
agendadas para el dia habil siguiente. Asimismo, el dia de |a cita a primera hora (08:30 a.m. a 09:00a.m.)
agendan las citas (presencial o virtual) en BITRIX24.

Nota: En caso el ciudadano / grupo de interés se acerque a la oficina sin ninguna cita, puede ser atendido en un momento libre del

personal de atencion; sin embargo, esto dependera de la cantidad de citas programadas en el dia. De no tener citas programadas
atenderd a todo aquel ciudadano / grupo de interés que se acerque a la oficina a solicitar orientacion, asi no cuente con previa cita,

5.1. Acciones del personal de seguridad de las Oficinas de Atencién al Ciudadano:
Personal de seguridad:

a. Acciones previas al ingreso.

! La relacion de oficinas habilitadas se encuentra en la web corporativa.

? Horario que se modificara de acuerdo al incremento de la afluencia de personas que requieran alguna orientacion.

3 En la atencion presencial o virtual se brinda orientacion y registro de insatisfacciones de los ciudadanos per un mal servicio brindado en los sectores que
supervisamos (sin necesidad de documentos fisicos). Las insatisfacciones se registran en el TUKUY RIKUY / SIRED. Otro tipo de trémites se realizan por la V0.
¢ Para el ingreso del ciudadano / inversionista a nuestras oficinas solo exigir el uso de una mascarilla, debido a que no estamos en las categorias que indica
Decreto Supremo N2 083-2021-PCM que establece el uso obligatorio de doble mascarilla y recomienda el uso del protector facial para el ingreso a centros
comerciales, galerias, conglomerados, tiendas por departamentos, tiendas de abastecimiento de productos basicos, supermercados, mercados, bodegas y
farmacias.
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i. Dalabienvenida al ciudadano / grupo de interés.

ii. Verifica que el ciudadano / grupo de interés utilice adecuadamente la mascarilla para permitirle el ingreso a la
oficina de atencion (Regional o Desconcentrada).

iii. Invitar al ciudadano que tenga temperatura igual o mayor a 37.5°%; a retornar a su domicilio.

iv. Verifica que el ciudadano / grupo de interés se encuentre en la lista de citas® programadas para la atencion
presencial o virtual segun corresponda, caso contrario el personal de seguridad indica el nimero de teléfono al cual
tiene que comunicarse para solicitar una cita. En caso el ciudadano / grupo de interés insista en una atencion, podra
ser atendido en un momento libre del personal de atencion y solicita forme una cola a 2 metros de distancia de la
entrada al local (oficina de atencion).

v. La lista de citas programadas sera proporcionada por el personal de atencion al inicio del dia, también indicara al
personal de vigilancia el numero de teléfono al cual tiene que llamar el ciudadano / grupo de interés para solicitar
una cita de atencion presencial o virtual.

vi. Toma la temperatura con un termometro digital infrarrojo y solo en caso de estar por debajo de 37.5 *Cse le dejara
ingresar para ser atendido.

vii. Antes del ingreso al local se solicita la limpieza de la planta de los zapatos en los puntos de desinfeccion.

viii. Se le proporciona alcohol en gel para la desinfeccion de manos.

ix. No se permite el ingreso de alimentos o bebidas.

x. Elingreso sera Unicamente de una persona, no se permite el ingreso a un acompanante. La tnica excepcion es en
los casos de ciudadanos con alguna discapacidad que requieran asistencia. Adicionalmente, también se permite el
ingreso del cludadano / grupo de interés con un menor de edad®.

xi. Vigilar el cumplimiento de la distancia minima de 2 metros entre persona y persona, asi como el cumplimiento del
aforo (anexo 4).

xii. Sielciudadano / grupo de interés se resistiera a alguno de los pasos previos, no podré ingresar a la oficina (Regional
o Desconcentrada) para ser atendido, reservandose la oficina de atencion (Regional o Desconcentrada) el derecho
al ingreso del ciudadano / grupo de interés, sin que esto sea causal de reclamo por parte del ciudadano / grupo de
interés por motivo de exceso de autoridad o de algun tipo de discriminacidn.

b. Invita a Pasar
Indicar que debe esperar a ser llamado por el personal de atencién

i.  Se mantiene disponible 01 ventanilla o modulo de atencion; asi como, la respectiva silla para el ciudadano / grupo
de interés en los casos que corresponda.

ii. Elpersonal brindainformacion precisa y directa, a fin de agilizar la atencion y asi reducir el tiempo de permanencia
del ciudadano / grupo de interés en la oficina de atencion (Regional o Desconcentrada).

Nota: la GAF, asegura que las empresas que brindan servicios tercerizados o complementarios en la entidad cumplan con las medidas
de proteccion sanitarias respecto de su personal, evaluando, de ser el caso, la adenda de los respectivos contratos, segun lo indicado
en los Lineamientos para la atencién a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del poder ejecutivo, durante la vigencia
de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el COVID-19 en el Per(, en el marco del D.S. N2 008-2020-SA, aprobado el
04 de mayo con R.M N° 103-2020-PCM.

5.2, Acciones del personal en la atencién presencial o virtual

a. Buenos dias/tardes: Sr. /Sra. Indicar que su cita tiene un tiempo mdximo de atencién de 30 minutos. (En los casos
que corresponda, el personal brindara las disculpas por la espera).

® En caso el ciudadano / grupo de interés llegue tarde a la cita, el personal de vigilancia indicara que ha perdido la cita asignada y proporcionara el nimero
de teléfono (219 3434} al que tiene que llamar para solicitar una nueva cita o en todo caso indicar que podria ser atendido al final de todas las citas
programadas en el dia o en un momento libre del personal de atencicn, lo indicado es para poder cumplir con las citas de los otros ciudadanos / grupo de
interés. De encontrarse disponible el personal de atencién, procederd atender al ciudadano / grupo de interés asi haya llegado tarde ala cita.

¢ Segan el decreto supremo N 184-2020-PCM, art. 7 e inciso 7.1, menciona lo siguiente:

El Gobierno Nacional, los Gobiernos Regionales y los Gobiernos Locales dentro del ambito de sus competencias y en permanente articulacion, continuaran
promoviendo y/o vigilando las siguientes practicas, de acuerdo a las recomendaciones de la Autoridad Sanitaria Nacional, en lo que corresponda:

- El lavado frecuente de manos.

- El uso de mascarilla.

- La proteccion a las personas adultas mayores y personas en situacion de riesgo, entre otras.

Asi como también el inciso 7.2, que menciona lo siguiente:

En el caso de los nifios y nifias menores de doce (12) afios, en los espacios publicos, deben mantener una distancia fisica o corporal no menor de dos (2)
metros, lo que no incluye a las personas adultas que los acompafian
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i. Elpersonal de atencion presencial cuenta con mascarilla’ y protector facial durante toda la permanencia en la oficina

de atencion.

ii. En el caso de la atencion presencial, las sillas del interlocutor hacia el escritorio del personal de atencion, se

encuentran a una distancia minima de 2 metros. En el caso de la atencion virtual, las sillas se disponen a un metro de

distancia.

iii. Existe un dispensador de alcohol al ingreso para uso del ciudadano / grupo de intereés.

iv. Lenguajey movimiento corporal:

¥ Proyectar una expresion calmada, interesada y sincera con el ciudadano / grupo de interés, manteniendo el uso

de la mascarillay protector facial, esto ultimo corresponde para la atencion presencial. Por lo tanto, es importante
tener un tono de voz amable, y lo suficientemente elevado para ser escuchado por su interlocutor.

v Mantener el contacto visual mientras se comunica con el ciudadano / grupo de interés,

v Se brinda |a orientacion®. En todos los casos solicita sus datos para el registro del petitorio.

¥" Culminada la atencion, promociona los canales virtuales habilitados por |a institucion para que pueda realizar y/o
continuar su tramite y/o consultas de estado de expedientes.

v Toda atencion brindada (orientacion y/consulta de expediente) debe ser registrada en OSIMAC.

v Se registran en el TUKUY RIKUY / SIRED, las insatisfacciones de los ciudadanos por un mal servicio brindado en
los sectores que supervisamos (sin recepcion de documentos fisicos), culminado el registro de la insatisfaccion el
personal de atencion brindara al ciudadano / grupo de interés el nimero de expediente generado.

v Se brinda informacion sobre el registro de documentacion en la VWO, En caso el ciudadano en una atencion
presencial insista en dejar su documentacion, se recibe y revisa; de estar conforme, se registra y entrega el cargo
respectivo, posteriormente se continua con los siguientes roles de digitalizacion y control de calidad.

v. Difunde los otros canales de atencion habilitados para la orientacion, a fin de evitar la aglomeracion de ciudadanos /
grupo de interes en |as instalaciones.

vi. Lamedicion de satisfaccion (conformidad del servicio brindado) es a traves de encuestas telefonicas, realizadas al dia
habil siguiente de la atencion brindada.

vii. No se entrega lapiceros ni papeles.

viii. En la atencion presencial queda totalmente prohibido |os saludos que impliquen contacto fisico, como apretones de
mano, abrazos o besos en la mejilla.

ix. En caso se presente alguna atencion técnica que no se encuentre en el alcance del personal de atencion, solicitan el
apoyo de los diversos especialistas de cada una de las areas.

NOTA: En caso el ciudadano / grupo de interés muestre una actitud no adecuada (agresiva, violenta, insultos) el personal de atencion
y vigilancia realizara lo siguiente:

Atencidn Estimado Sr. (Sra.) tenemos la mejor disposicion en atenderlo; sin embargo, de
presencial: | continuar con su actitud (agresiva, violenta, insultos, improperios), lamentablemente
se interrumpird la atencion.

Accion: Personal de vigilancia aplica consignas establecidas para atenciones criticas
(anexo 9).

*De existir una atencion critica en la sede Magdalena se aplicara lo indicado en el anexo

10.
Atencion Estimado Sr. (Sra.) tenemos la mejor disposicion en atenderlo; sin embargo, de
virtual: continuar con su actitud (agresiva, violenta, insultos, improperios), lamentablemente

se interrumpira la atencion®.

Accion: El personal de atencion procede a cancelar la comunicacion por Teams y el
personal de vigilancia acompania al ciudadano / inversionista a retirarse de la oficina.

7 La GRH entregard mascarillas y/o respiradores de acuerdo al Plan para la vigilancia, prevencion y control de COVID-19. La GRH debe brindar los lineamientos

de cuidados y mantenimiento; asi como el periodo de reposicion para el presente afio

& De ser el caso, el personal de atencion, devuelve la llamada al ciudadano para reforzar la orientacion brindada

% Articulo IV del titulo preliminar de la ley 27444:
1.8. Principio de buena fe procedimental. -
La autoridad administrativa, los administrados, sus representantes o abogados v, en general, todos los participes del procedimiento, realizan sus respectivos
actos procedimentales guiados por el respeto mutuo, la colaboracidn y la buena fe. La autoridad administrativa no puede actuar contra sus propios actos,
salvo los supuestos de revision de oficio contemplados en la presente Ley. Ninguna regulacion del procedimiento administrativo puede interpretarse de
modo tal que ampare alguna conducta contra la buena fe procedimental.
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b. Sedespide del ciudadano / grupo de interés

i.  Brindar alcohol en gel al ciudadano / grupo de interés de ser necesario.
ii.  Culminada la atencion presencial, el personal debe lavarse las manos por un tiempo minimo de 20 segundos o de no
ser posible aplicar gel liquido desinfectante o alcohol en gel.
jii. ~ Culminada la atencion virtual, el personal de limpieza debe proceder con |a desinfeccion del drea y equipo utilizado
en la atencion.

5.3. Acciones Complementarias:

a. Las acciones de seguimiento y gestion de informacion de resultados obtenidos en la atencion al ciudadano / grupo
de interés, se realizan de acuerdo a lo indicado en el procedimiento especifico “Gestion de atencion de
requerimientos en energia y mineria”, PO271-PE02" y el instructivo “Atencion a los grupos de interés a través de
video llamadas, llamadas y atencién presencial por medio de citas”.

b. Para reiniciar las actividades en la atencion presencial o virtual, seguin sea el caso, el personal de atencion®y las
oficinas (regionales / desconcentradas) deben contar con lo siguiente:

Vi

Vil

viii.
ix. En caso que un personal de atencion sea un caso confirmado de COVID-19, se procedera a las acciones que

Xi.

Pasar por un proceso de habilitacion laboral previo a su regreso al trabajo, aplicable solo para el retorno
presencial y/o mixto.

ii. La GRH, garantiza la instruccion y dotacion de mascarillas y protector facial, aplicable solo para el retorno

presencial o mixta.

La GAF, oficinas regionales o desconcentradas, segun corresponda, garantizan la dispenibilidad de material
desinfectante y de limpieza, antes del reinicio de las actividades en la atencidn presencial o virtual. Ademas de
prever |a desinfeccion de los ambientes y colocacion de tachos para los residuos de material descartable que se
usa para la prevencion del COVID-19.

. GSTI garantiza la asignacion, implementacion, habilitacion, monitoreo y mantenimiento de los equipos

tecnoldgicos destinados para la atencidn al ciudadano, asi como proporcionar un plan de contingencia en caso
se presenten incidentes en el funcionamiento de los equipos asignados, todo ello con |a finalidad de garantizar
continuidad de la atencion al ciudadano / inversionista. Adicionalmente, garantizar el funcionamiento de otros
aspectos técnico como internet, servicio telefonico.

. GCRI brinda los lineamientos para las acciones de difusion a ejecutar en regiones, con la finalidad de

promocionar los servicios que se brindan en cada uno de los canales de atencion dispuestos para el ciudadano
y grupos de intereés.

En la atencion presencial se debe contar con una barrera separadora para el escritorio del personal de atencion,
segun lo indicado en los lineamientos para la atencion a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del
poder ejecutivo, durante la vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el COVID-19 en el
Peru, en el marco del D.S. N2 008-2020-SA, aprobado el 04 de mayo con R.M. N° 103-2020-PCM y de acuerdo a
|as directivas del MINSA,

Las ventanillas que no se encuentren disponibles para la atencion deberan tener alguna sefialética de que se
encuentra clausurada.

Difusion de los servicios que se brindaran en las oficinas de atencion durante la Emergencia Sanitaria (anexo 5).

indique el médico ocupacional; asi como, de ser el caso aplicar el Plan de Contingencia (anexo 8), es decir,
coordinar la habilitacion del personal de remplazo o en su defecto cerrar temporalmente la oficina.

. La GAF a traves del Asistente Administrativo y en los casos que corresponda a través del Especialista Regional

de Atencion al Ciudadano y Asistente Regional de Atencion al Ciudadano, se encargaran de aplicar el Lista de
verificacion para reinicio de actividades en oficinas de atencion al ciudadano en estado de emergencia sanitaria.
La GSTl a traves del gestor de sistemas de DSR y en los casos que corresponda a través del Especialista Regional
de Atencion al Ciudadano y Asistente Regional de Atencion al Ciudadano, se encargaran de aplicar el Lista de

10 Especialista regional de atencion al ciudadano (25),
Especialista de atencién al ciudadano (5),
Asistente regional de atencion al ciudadano (25) y Auxiliar de Atencidn (2)
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verificacion de Tl para reinicio de actividades en oficinas de atencion al ciudadano en estado de emergencia
sanitaria (anexo 3).

6. ANEXOS:

Anexo.1: Consideraciones adicionales

Anexo.2: Lista de verificacion para reinicio de actividades en oficinas de atencion al ciudadano en estado de emergencia
sanitaria- GAF.

Anexo 3: Lista de verificacion de Tl para reinicio de actividades en oficinas de atencion al ciudadano en estado de emergencia
sanitaria- GSTI

Anexo.4: Aforo en oficinas de atencion a nivel nacional.
Anexo 5: Avisos de difusion en atencion presencial y virtual.
Anexo 6: Lineamientos para la atencion virtual en oficinas
Anexo 7: Flujo de proceso de atencion virtual.

Anexo 8: Plan de contingencia en atencion presencial y virtual.
Anexo 9: Lineamientos generales para la atencion de usuarios conflictivos

Anexo 10: Flujograma para atenciones consideradas criticas (grupo de manifestantes).

. REGISTROS

Ninguno

. CONTROL DE CAMBIOS:

Se ha realizado la actualizacion total al procedimiento considerando la implementacién del nuevo canal virtual para la
atencidn de los ciudadanos / grupo de intereés,

MNumeral . .
Descripcién del cambio Descripeidn del sustento
Jotros
En el desarrollo, se agregd que la atencion presencial o virtual se realiza | o En la practica, hay ciudadanos que
5 previa cita o cuando el ciudadano / grupo de interés acuda identifican la oficina abierta y
directamente a nuestras oficinas. desean ser atendicos sin cita.
Se agregd en ARAC: ¢ De acuerdo a la experiencia del
o Asimismo, el dia de la cita a primera hora (08:30 a.m. a 09:00 a.m.) desarrollo del servicio, se vio por
s il agendan las citas (presencial o virtual) en BITRIX24. conveniente precisarlo.
De no tener citas programadas atendera a todo aquel ciudadano /
grupo de interés que se acerque a la oficina a solicitar orientacion, asi
no cuente con previa cita.
De encontrarse disponible el personal de atencion, se agrego:
5.1 procederd atender al ciudadano / grupo de interés asi haya llegado
tarde a la cita.
En Acciones del personal en la atencion presencial o virtual se agrego:
5.2 Culminada la atencion virtual, el personal de limpieza debe proceder
con la desinfeccion del drea y equipo utilizado en la atencion.
Anexo 1 | Se actualizé los horarios en la atencion presencial y virtual. Mantenia un horario distinto.
Anexo 7 | Se actualizo la temperatura de 35.43 37.5 De acuerdo a las indicaciones de GRH
Anexo 8 | Se agregaron casos de situaciones de contingencia Para mayor precision
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Anexo C. Resolucion de consejo Directivo Nro. 269-2014-0S/CD

Sistema Peruano de Informacién Juridica Ministerio de Justicia
RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN
ENERGIA Y MINERIA OSINERGMIN N° 269-2014-0S-CD

Lima, 29 de diciembre de 2014
VISTO:

El Memorandum N°® GFE-2014-1072, mediante el cual la Gerencia de Fiscalizacion Electrica y
la Secretaria Técnica de los Organos Resolutivos someten a consideracion del Consejo Directivo de
Osinergmin la aprobacion de la Directiva “Procedimiento Administrativo de Reclamos de los Usuarios
de los Servicios Publicos de Electricidad y Gas Natural”;

CONSIDERANDO:

Que, segun lo establecido por el inciso c) del numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 27332 -
Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, la
funcion normativa de los Organismos Reguladores, entre ellos Osinergmin, comprende la facultad
exclusiva de dictar, entre otros, en el ambito y materia de su respectiva competencia, los
procedimientos a su cargo y normas de caracter general referidas a actividades supervisadas o de
sus usuarios;

Que, conforme con lo dispuesto por el literal n) del articulo 52 del Reglamento General del
Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria, aprobado por Decreto Supremo N°
054-2001-PCM, el Consejo Directivo esta facultado para dictar las normas, reglamentos, resoluciones
ylo directivas referidas a asuntos de su competencia;

Que, de acuerdo con lo establecido por el articulo 48 del Reglamento General de Osinergmin
y el articulo 6 de la Ley N® 27699 - Ley Complementaria de Fortalecimiento Institucional del
Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Mineria, la Junta de Apelaciones de Reclamos de
Usuarios - JARU es el organo de Osinergmin que ejerce la funcion de solucion de reclamos de

usuarios de los servicios publicos energéticés en s{egunda y Ultima instancia administrativa;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 671-2007-OS-CD, se aprobd el
“Procedimiento Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los Servicios Publicos de Electricidad
y Gas Natural”, que rige a la fecha;

Que, se ha evaluado la necesidad de contar con una nueva directiva que permita
implementar un procedimiento de reclamo que, ademas de claro y expeditivo para los administrados
en general, recoja la experiencia adquirida en los ultimos afios, y que brinde a los administrados
mecanismos que les garanticen una adecuada atencion y redunden en una mejor prestacion de los
servicios publicos;

Que, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 8 y el articulo 25 del Reglamento General
de Osinergmin, aprobado por el Decreto Supremo N° 054-2001-PCM, para la aprobacion del
procedimiento antes mencionado se requiere la publicacion previa de un proyecto de norma en el
diario oficial El Peruano, para recibir los comentarios del publico en general, lo que se hizo efectivo
mediante la Resolucion N° 188-2014-0S-CD;

Que con ocasion de dicha publicacién se recibieron comentarios hasta el viernes 17 de
octubre de 2014, inclusive, habiendo emitido su respectiva opinidon nueve (9) empresas
concesionarias de distribucion eléctrica, dos (2) empresas concesionarias de distribucion de gas
natural, una asociacion de consumidores (que ademas integra el Consejo de Usuarios de
Osinergmin) y otros dos (2) ciudadanos;

Que luego de haber analizado detalladamente los referidos comentarios, se ha elaborado una
nueva version de Directiva a la que se ha incorporado diversas modificaciones y ajustes derivados de
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Sistema Peruano de Informacion Juridica Ministerio de Justicia
las opiniones anteriormente referidas, para optimizar la eficacia del dispositivo;

De conformidad con lo dispuesto en los articulo 22 y 25 del Reglamento General de
Osinergmin, aprobado por Decreto Supremo N° 054-2001-PCM;

Con la opinion favorable de la Gerencia General, de la Gerencia Legal, de la Secretaria
Técnica de los Organos Resolutivos, de la Gerencia de Fiscalizacion Eléctrica y de la Gerencia de
Fiscalizacion de Gas Natural;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar la Directiva “Procedimiento Administrativo de Reclamos de los Usuarios
de los Servicios Publicos de Electricidad y Gas Natural”, disponiendo que sea publicada en el diario
oficial “El Peruano” y en el portal institucional de Osinergmin (www.osinergmin.gob.pe) el mismo dia.

Articulo 2.- Disponer que el analisis detallado a los comentarios al proyecto de Directiva que
antecedio a la norma referida en el numeral 1 sea publicado en el portal institucional de Osinergmin
(www.osinergmin.gob.pe).

Articulo 3.- Disponer que la Directiva referida en el numeral 1 de la presente resolucion
entrara en vigencia a los ciento veinte (120) dias calendario posteriores a su publicacion en el diario
oficial “El Peruano”.

JESUS TAMAYO PACHECO

Presidente del Consejo Directivo
OSINERGMIN
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PODEREJECUTIVO

PRESIDENCIA DEL CONSEJO

DE MINISTROS

Decreto Supremo que modifica el Texto
Unico de Procedimientos Administrativos
(TUPA) del Organismo Supervisor de la
Inversion en Energia y Mineria - Osinergmin

DECRETO SUPREMO
N° 193-2020-PCM

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
CONSIDERANDQC:

Que, mediante la Ley N° 26734, se crea el Organismo
Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria -
Osinergmin, como organismo regulador, supervisor
y fiscalizador de las actividades que desarrollan las
personas juridicas de derecho publico interno o privado y
|as personas naturales, en los subsectores de electricidad,
hidrocarburos y mineria;

Que, de conformidad con &l articulo 2 de la Ley N° 27332,
Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion
Privada en los Servicios Publicos concordado con el articulo
69 del Reglamento de Organizacion y Funciones de la
Presidencia del Consejo de Ministros, aprobado por Decreto
Supremo N° 022-2017-PCM, el Organismo Supervisor
de la Inversion en Energia y Mineria - Osinergmin, es un
QOrganismo Ptiblico Especializado - Organismo Regulador,
adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros;

Que, de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 1 del
Decreto Supremo N° 004-2010-EM, el Osinergmin
es el organismo encargado de administrar, regular y
simplificar el Registro de Hidrocarburos, antes a cargo de
la Direccion General de Hidrocarburos del Ministerio de
Energia y Minas;

Que, por Decreto Supremo N° 045-2012-PCM, se
aprueba el Texto Unico de Procedimientos Administrativos
- TUPA del Organismo Supervisor de la Inversion en
Energia y Mineria - Osinergmin;

Que, mediante Decreto Supremo N° 110-2018-
PCM, Decreto Supremo que ratifica procedimientos
administrativos de las entidades del Poder Ejecutivo
como resultado del analisis de calidad regulatoria de
conformidad con lo dispuesto en el Articulo 2 del Decreto
Legislativo N° 1310, Decreto Legislativo que aprueba

Anexo D. Decreto Supremo Nro. 193-2020-PCM

medidas adicionales de simplificacion administrativa, se
ratifican entre otros, los procedimientos administrativos
del Osinergmin relacionados con el Registro de
Hidrocarburos;

Que, segun lo dispone el articulo 4 del Decreto
Supremo N°110-2018-PCM, invocado precedentemente,
corresponde a las entidades actualizar su Texto Unico
de Procedimientos Administrativos - TUPA de acuerdo
a lo establecido en el Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
debiendo incorporar sus procedimientos administrativos
al Sistema Unico de Tramite - SUT de acuerdo a lo
establecido en el Decreto Supremo N° 031-2018-PCM
que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N°
1203, Decreto Legislativo que crea el Sistema Unico de
Trémites (SUT) y normas complementarias;

Que, de conformidad con el articulo 44 del Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo
N° 004-2019-JUS, el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos (TUPA) es aprobado o modificado por
Decreto Supremo del Sector, por la norma de maximo
nivel de las autoridades regionales, por Ordenanza
Municipal, o por Resolucion del Titular de organismo
constitucionalmente auténomo, segun el nivel de gobierno
respectivo;

Que, asimismo, el articulo 9 de los “Lineamientos
para la elaboracion y aprobacion del Texto Unico de
Procedimientos  Administrativos (TUPA)", aprobados
mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica
N° 005-2018-PCM-SGP, sefiala que la conduccion del
proceso de elaboracion, actualizacién y formulacion del
TUPA de las entidades se encuentra a cargo del érgano
responsable de la elaboracion de los instrumentos de
gestion o el que haga sus veces;

Que, mediante Informe N° D000024-2020-PCM-
SSSAR, la Subsecretaria de Simplificacion y Analisis
Regulatorio de la Secretaria de Gestion Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros, emite el informe
técnico favorable a la propuesta de modificacion del Texto
Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA del
OSINERGMIN,;

_ Que, en consecuencia, corresponde modificar el Texto
Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA del
Osinergmin;

De conformidad con el Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-2019-JUS;
los Lineamientos para la elaboracion y aprobacion del
Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA),
aprobados por Resolucion de Secretaria de Gestion
Plblica N* 005-2018-PCM-SGP; v, el Reglamento de
Organizacion y Funciones de la Presidencia del Consejo
de Ministros, aprobado por Decreto Supremo N° 022-
2017-PCM;
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DECRETA: Articulo 2.- La presente Resolucion Suprema es

Articulo 1.- Modificacion del Texto Unico de
Procedimientos Administrativos del Organismo
Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria —
Osinergmin

1.1 Modificase los Procedimientos 3.17, 3.18, 3.19,
3.20, 3.21, 3.22, 3.23, 3.24, 3.25, 3.26 y 4.13 del Texto
Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA del
Organismo Supervisor de Inversién en Energia y Mineria -
Osinergmin, conforme al Anexo que forma parte integrante
del presente Decreto Supremo.

1.2 Incorporase al Texto Unico de Procedimientos
Administrativos - TUPA del Organismo Supervisor
de Inversion en Energia y Mineria - Osinergmin, los
procedimientos administrativos relacionados a la
inscripcion o modificacion en el Registro de Hidrocarburos
del Consumidor menor, que constan en el Anexo referido
en el numeral 1.1. que antecede.

Articulo 2.- Publicacion

El presente Decreto Supremo y su Anexo son
publicados en el portal del diario oficial EI Peruano (www.
elperuano.gob.pe), en la Plataforma Digital Unica para
Crientacion al Ciudadano (www.gob.pe) y en el portal
institucional del Organismo Supervisor de Inversion en
Energia y Mineria (www.osinergmin.gob.pe), en la misma
fecha de publicacion de la presente norma en el diario
oficial El Peruano.

Articulo 3.- Refrendo

El presente Decreto Supremo es refrendado por el
Presidente del Consejo de Ministros.

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a los catorce
dias del mes de diciembre del afio dos mil veinte.

FRANCISCO RAFAEL SAGASTI HOCHHAUSLER
Presidente de la Republica

VIOLETA BERMUDEZ VALDIVIA
Presidenta del Consejo de Ministros

1911904-4

refrendada por |la Presidenta del Consejo de Ministros.
Registrese, comuniquese y publiquese.

FRANCISCO RAFAEL SAGASTI HOCHHAUSLER
Presidente de la Republica

VIOLETA BERMUDEZ VALDIVIA
Presidenta del Consejo de Ministros

1911904-5

Designan Secretario General del Despacho
Presidencial y encargan funciones de
Secretario del Consejo de Ministros

RESOLUCION SUPREMA
N° 236-2020-PCM

Lima, 14 de diciembre de 2020
CONSIDERANDO:

Que, se encuentra vacante el cargo de Secretario
General del Despacho Presidencial;

Que, en consecuencia, es necesario designar al
funcionario que desempefaré el citado cargo;

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 29158,
Ley Organica del Poder Ejecutivo; Ley N° 27594, Ley
que regula la participaciéon del Poder Ejecutivo en el
nombramiento y designacion de funcionarios publicos;
y, el Reglamento de Organizacion y Funciones del
Despacho Presidencial aprobado por Decreto Supremo
N° 077-2016-PCM y modificado por el Decreto Supremo
N° 037-2017-PCM; y,

Estando a lo acordado;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Designar al sefior Félix Alcides Pino
Figueroa como Secretario General del Despacho
Presidencial.

Articulo 2.- Encargar al sefior Félix Alcides Pino
Figueroa las funciones de Secretario del Consejo de
Ministros del Despacho Presidencial.
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