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Resumen 

El presente informe cumple con lo estipulado en el Reglamento de Grados 

y Títulos, cuyo objetivo, es dar a conocer las labores ejecutadas como asistente re-

gional en atención al ciudadano (ARAC), en el Organismo Supervisor de la Inver-

sión en Energía y Minería (OSINERGMIN) de la provincia de Ilo, región 

Moquegua; durante el periodo laborado como profesional de la carrera de Gestión 

Pública y Desarrollo Social. 

 Se puntualiza el resultado y la calidad de atención referente a las 

orientaciones a los administrados con el fin de dar a conocer los servicios que 

brinda la institución, verificándose además en el ínterin, el cumplimiento de las 

normas y procedimientos internos. Así también corresponde detallar los resulta-

dos en cuanto a recepción y registro de los documentos presentados por los ciuda-

danos y empresas, para ofrecer atención a los trámites documentarios del sector 

supervisor y fiscalizador de energía y minería. 

Por otro lado, corresponde, al personal de atención de la Oficina Descon-

centrada - OD Ilo, proponer y ser parte de la elaboración de planes de mejora en la 

atención 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 campañas de orientación, 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 atención 

al usuario, en cuanto a las atenciones del procedimiento de reclamos y orientación 

de trámites de las empresas y ciudadanos que es aplicada en la Oficina Desconcen-

trada de OSINERGMIN de la provincia de Ilo de la Región de Moquegua. 

  

PALABRAS CLAVE: Atención al ciudadano, procedimiento de recla-

mos, calidad, orientación y servicio. 
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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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OSINERGMIN : Organismo supervisor de la inversión de energía y minería. 

ARAC : Asistente regional en atención al ciudadano. 

OD : Oficina desconcentrada. 

MINEM : Ministerio de energía y minas. 

UO : Unidad operativa. 

CD CL y OPDH : Consumidor directo de combustibles líquidos y otros produc-

tos derivados de los hidrocarburos.        

EE.SS. : Estación de servicios. 

GC de GLP : Gasocentro de gas licuado de petróleo. 

OSINERG : Organismo supervisor de la inversión en energía. 

OR : Oficina regional. 

RCD : Resolución de consejo directivo. 

DS : Decreto supremo 

PCM : Presidencia del consejo de ministros. 

  



11 

 

INTRODUCCION 

Parte fundamental para una buena percepción de los usuarios que acceden 

a los servicios de una institución pública, se fundamenta en la atención al ciuda-

dano, la calidad de esta se percibe desde el primer momento en que se ingresa a 

dicha institución, los diversos organismos del estado brindan numerosos servicios, 

tanto para los ciudadanos como para las empresas privadas, en razón de esto, es 

que es importante poder medir la calidad y el nivel de satisfacción de los adminis-

trados que requieren de estos servicios. 

A diferencia de muchas empresas privadas que compiten por ser el número 

en su sector, las entidades del estado no tienen esta necesidad, ya que los servicios 

que brindan son exclusivos lo que se podría considerar como un monopolio, es por 

esto que no se ha apreciado la calidad de la atención 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 según la normativa que se establece para cada organismo siendo esto en su 

mayoría, la excusa para generar demoras en la atención debido a los procesos ex-

tremadamente burocráticos, y desmereciendo más aun la calidad de estos servicios 

a través de una mala atención. 

La buena percepción que tenga un usuario de cualquier entidad parte desde 

la primera atención 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 atención, es común  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 vocación de 

servicio, que sea capaz de practicar la empatía con el administrado, aunque esto es 

fundamental, también parte importante para completar el circulo que implica una 

buena atención, es tener un conocimiento intrínseco 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 gestión del conocimiento, por lo que cada una de las 

instituciones debe empezar a revalorar este concepto que permitiría subir amplia-

mente el nivel de satisfacción 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 función principal es fiscalizar y regular los diversos servicios del 

sector energía y minería; en el sector energía más específicamente se refiere a la 

regulación del servicio de electricidad, gas natural, así como también la fiscaliza-

ción 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 pequeña en referencia a otras ciudades del país, se ve necesario la inter-

vención en todos los sectores que competen al organismo, cuenta con una empresa 

del servicio de electricidad, pero además, cuenta con el servicio de gas natural, así 

también al ser una zona de gran crecimiento industrial incluso por encima de la 

capital de la región, se hace necesaria la instalación 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 refinería de una minera ubicada en 

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

Es por todo esto que dentro de las competencias más importantes que co-

rresponde al personal que realiza la atención de cara a los administrados, no solo 

es conocer los procesos que atañe al organismo, sino que además este debe tener 

un amplio conocimiento de lo que significa la calidad en el servicio de atención, 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 institución, así como los que si lo requieren, por la naturaleza de 

sus proyectos o trámites a gestionar en la institución.  
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CAPITULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1 Descripción de la Institución 

El Osinergmin (2021) es el Organismo Supervisor de la Inver-

sión en Energía y Minería, es una institución pública 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 Ubicación 

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

Del Mar 

 Oficina Desconcentrada Ilo: Jirón Abtao Nro. 543, Moquegua - Ilo – Ilo 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: Ubicación geográfica en el Google Maps de la Oficina Desconcentrada de Osi-

nergmin Ilo. 

 

 

 

 

Figura 1 

Ubicación OD OSINERGMIN 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 Malecón 

Costero de Ilo. 

1.1.3 Visión y Misión 

El Osinergmin, al ser una entidad reguladora y fiscalizadora por 

lo que le corresponde considerar la visión general que establece la enti-

dad del estado encargada de la administración general del sector que re-

gula, que en este caso viene siendo el Ministerio de Energía y Minas - 

MINEM, por otro lado, en el caso de la misión, ya que corresponde esta-

blecer una que considere la razón de ser de cada entidad, cuenta con una 

propia, ambas se proceden a detallar. 

Visión 

Sector Minero-Energético reconocido por ser altamente compe-

titivo a nivel Internacional, que promueve el desarrollo eficiente y soste-

nible de la explotación de los recursos minero energéticos para satisfacer 

las necesidades de la población, preservando el medio ambiente, respe-

Figura 2 

Fachada OD Ilo 
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tando la cultura de los pueblos y contribuyendo a la reducción de la po-

breza y al desarrollo integral del país, mediante la participación conjunta 

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

Misión 

Regular y fiscalizar el sector energía para contribuir a consolidar 

el desarrollo del país con servicios de calidad, eficientes, asequibles y se-

guros; así como afianzar la sostenibilidad y seguridad del sector minero; 

en beneficio de los grupos de interés, según (Osinergmin, 2021). 

1.1.4 Historia 

A partir del 31 de diciembre de 1996 se instituyó el Osinergmin, 

la Ley N° 26734 fue la que estableció su creación, en un primer momento 

su denominación fue OSINERG. Dando así el inicio a sus funciones de 

manera formal el 15 de octubre del año siguiente, iniciando con la super-

visión de las empresas del sector electricidad y de hidrocarburos, procu-

rando que estas brinden un servicio seguro y de calidad. 

Posteriormente, en el año 2007, una nueva ley, la número 28964 

amplió el sector a supervisar, considerando los también al subsector mi-

nería, procediendo así a cambiar su nombre a OSINERGMIN, mismo 

que lleva a la fecha. Por este motivo, también se ha establecido dentro de 

sus funciones la fiscalización de la seguridad en las instalaciones de las 

empresas mineras. 

A igual que muchas otras entidades reguladoras el Osinerg-

min tiene personería jurídica de derecho público interno y goza de auto-

nomía funcional, técnica, administrativa, pero con la diferencia que 

además cuenta con autonomía económica y financiera. Las actividades 

de regulación y fiscalización de esta institución se basan en criterios téc-

nicos, a fin de poder contribuir con el desarrollo energético del país sin 

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

DESCRIPCIÓN DE UNA ACTIVIDAD ESPECÍFICA 

De acuerdo con el puesto ocupado, las funciones correspondientes del 

ARAC, contenidas en el reglamento de organización y funciones de Osinergmin 

(2021), son las siguientes: 

• 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. 

• Recibir y registrar los escritos, documentos, denuncias, reclamaciones 

del ciudadano, a fin de iniciar la atención de su trámite y derivarlos a 

las áreas correspondientes, utilizando los diferentes medios estableci-

dos por el organismo. 

• Proponer y participar en la elaboración de planes de mejora en la aten-

ción al ciudadano, a fin de mejorar los procedimientos existentes. 

• Coordinar la realización de eventos técnicos, de atención al usuario o 

campañas de orientación organizados por la División. 

• Administrar la documentación de la Oficina Desconcentrada o de la 

Oficina Delegada, así como informar los requerimientos logísticos para 

soportar el plan operativo establecido en dicha oficina. 

• Participar en actividades relacionadas al cumplimiento de normativas, 

reglamentos institucionales, planes operativos y estratégicos de su 

área, así como sistema integrado de gestión, según las políticas y pro-

cedimientos dispuestos para tal fin, con el objetivo de contribuir a la 

mejora continua de su área y/o dar cumplimiento a la normativa legal 

vigente. 

Así 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 cercanía de la institución con los usuarios del sector supervisa, ya que 

la implementación de este tipo de oficinas corresponde únicamente a las provincias 

cuya problemática haya sido constante o que haya generado problemas sociales 

que requieran una atención más 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 además rigen sus procesos de aten-

ción bajo un procedimiento interno denominado “Protocolo para la atención en 

oficina durante emergencia sanitaria” (Anexo 1). 

Una de las principales actividades que se realizan en estas oficinas, es la 

orientación sobre el procedimiento de reclamos ante los diversos problemas que 

conlleva la prestación de dichos servicios, el cual se rige estrictamente bajo la RCD 

Nro. 269-2014-OS/CD (Anexo 2) “Procedimiento administrativo de reclamos de 

los usuarios de los servicios públicos 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 atención de los trámites del subsector hidrocarburos, 

los cuales son atendidos de acuerdo al “Reglamento de registro de hidrocarburos” 

aprobado por RCD Nro. 191-2011-OS/CD y modificación de TUPA según 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 únicamente orientaciones sobre el proceso de atención, ya 

que no hay un análisis o intervención de parte de la OD, según el procedimiento ya 

mencionado, la intervención del organismo es únicamente en la segunda instancia 

administrativa, y aun en esta etapa la resolución de los recursos administrativos 

ingresados por los administrados competencia del tribunal denominado Junta de 

Apelaciones de Reclamos de los Usuarios – JARU, que además 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 específica sobre plazos de atención, por lo que se aplica el 

procedimiento interno PO34-2-PE-11. 

En esta misma línea, es que, como una entidad del gobierno se gestionen 

reuniones conjuntas con las diversas autoridades distritales y provinciales, en pro 

de una comunicación efectiva que coadyuve a la mejora de un trabajo conjunto en 

los diferentes niveles de gobierno y además que esto mejore el tiempo de respuesta 

en casos que requieren una resolución pronta o que sirva de conducto entre los 

representantes o autoridades de la zona con el organismo regulador. 
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CAPITULO III 

ANTECEDENTES Y OBJETIVOS 

3.1 Antecedentes internacionales 

En cuanto a calidad de atención a nivel internacional encontramos a 

(Fernández, 2015) cuyo estudio de investigación denominado “Calidad de la 

atención de los usuarios de la administración Pública. Caso de estudio: Obra 

Social S.E.R.O.S. Chubut”. Mismo que trata de proponer mejoras al modelo de 

atención en una institución pública. Se trata de un estudio de tipo descriptivo 

– explicativo, donde lo que se pretende es conocer cuál es la calidad desde la 

perspectiva de los clientes, cuyo resultado del estudio demostró que hay rela-

ción en el nivel de satisfacción en relación con la atención de los usuarios de la 

administración Pública. 

También encontramos a nivel internacional a (Lascurain Gutiérrez, 

2012) con su estudio de investigación denominado “Diagnostico y propuesta 

de mejora de calidad en el servicio de unidades de energía eléctrica ininte-

rrumpida”. Donde se pretende determinar cuál es la calidad desde la perspec-

tiva de los clientes, de su satisfacción en relación con su atención, su estudio 

corresponde a uno de carácter 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 resolución de problemas era impor-

tante para el cliente y que afecta directamente a la obtención a la obtención de 

satisfacción a largo plazo. 

Asimismo, a nivel internacional tenemos a (Civeria Satorres, 2008) en 

su trabajo de investigación denominado “Análisis de la relación entre calidad 

y satisfacción en el ámbito hospitalario en función del modelo de gestión 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 satisfacción de los usuarios con un hospital. Es una investigación de tipo 

cualitativa que uso para la medición de variables la escala Likert de 5 puntos; 

los resultados mostraron que existía un bajo nivel de influencia de satisfacción 

en cuanto a la calidad de atención en referencia con la formación del profesio-

nal del personal hospitalario, donde se verifico además 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 Cárdenas & 

Gonzales Pertuz, 2007) cuyo trabajo de investigación 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 percepción, expectativas y nivel de satisfacción de los 

usuarios. La investigación es de tipo descriptiva, con diseño de campo, no ex-

perimental, para lo cual se elaboró y aplicó un instrumento de recolección de 

datos. Cuyos resultados mostraron que la calidad en la prestación del servicio 

según la percepción de los encuestados era favorable en los aspectos de fiabi-

lidad, empatía y tangibilidad; a excepción del aspecto capacidad de respuesta. 

Finalmente encontramos a nivel internacional a (Galicia Hernández & 

López Castillo, 2014), con su trabajo de investigación nombrado “Percepción 

de las usuarias en la atención obstétrica por enfermeras obstetras” que co-

rresponde a un estudio prospectivo, descriptivo, transversal y observacional, 

que considero un cuestionario conformado por 47 ítems, auto administrado e 

integrado por 5 criterios. Se concluyo que el modelo de atención obstétrica era 

funcional, puesto que desde la perspectiva de las usuarias el personal esta ca-

pacitado para ofrecer atención 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 atención 

(Fuentes Maquera, 2018) en su investigación denominada “Gestión adminis-

trativa y satisfacción de los usuarios en la Municipalidad Provincial Maris-

cal Nieto”, su estudio de investigación es aplicada, que presenta un diseño no 

experimental, correlacional - transversal, los instrumentos utilizados se elabo-

raron según la escala de Likert con cinco opciones de respuesta, se obtuvo 

como resultado una relación directa y significativa entre la gestión adminis-

trativa y la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial Mariscal 

Nieto de Moquegua. 

Otra investigación realizada a nivel nacional correspondiente a 

(Ascarza Revoredo y otros, 2019), de su investigación “Medición de la calidad 

en el servicio al cliente en el sector operaciones y mantenimiento de carrete-

ras concesionadas en la región Cusco”, que se construyó como descriptiva, no 

experimental, transeccional y de enfoque cuantitativo; con el propósito 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 región 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 puntuación se registró en la dimensión 

fiabilidad (3.21) y el valor más elevado en la dimensión seguridad en el servicio 

(3.43). 

Por otro lado a nivel nacional (García Rodríguez, 2016) en su investi-

gación denominada “Calidad de atención al contribuyente y el nivel de recau-

dación del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 

distrito de Moquegua”; que corresponde al tipo correlacional con un diseño 

no experimental, cuyo instrumento de investigación utilizado fueron encues-

tas en la escala de Likert con 5 opciones de respuesta. Donde se obtuvo como 

resultado estadístico que existía relación directa y significativa entre la calidad 

de atención y el nivel de recaudación de los contribuyentes del impuesto pre-

dial de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto. 

Así también podemos mencionar a nivel nacional a (Rojas Ochoa, 

2016), con su investigación denominada “Comunicación interpersonal y la 

atención al usuario en la sede central de la Municipalidad Provincial de Ma-

riscal Nieto” que pretende determinar la relación que existe entre la comuni-

cación interpersonal y la atención al usuario en la Sede Central de la 

Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto; cuya investigación fue aplicada y 

obedece a un diseño transeccional correlacional de tipo no experimental, fi-

nalmente como parte de los resultados se definió que a mayor comunicación 

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

A nivel nacional se puede mencionar también a (Carlos Medina & 

Aguilar Alvarez, 2017), que a través de la investigación “Relación entre la per-

cepción de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la cooperativa 

de ahorro y crédito Credicoop Arequipa”, que fue un estudio de nivel correla-

cional, el diseño 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 existía relación entre la per-

cepción de la calidad de servicio y la satisfacción 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 institución que busca la calidad de atención a los ciudadanos y/o 

usuarios, se han generado diversas teorías, 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 satisfacción. 

En el caso propio de Osinergmin se debe tomar en cuenta que tiene dos 

categorías de servicios principales o que se realizan con mayor frecuencia, los cua-

les son la orientación y la atención de trámites, 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 está regido bajo la RCD 269-2014-

OS/CD “Procedimiento administrativo de reclamos de los usuarios de los servicios 

públicos de electricidad y gas natural”, así como las orientaciones para los trámites 

del subsector hidrocarburos regidos por la RCD Nro. 191-2011-OS/CD “Regla-

mento de registro de hidrocarburos” y modificación de TUPA según DS Nro. 193-

2020-PCM, que en su mayoría terminan siendo requerimientos de registro de trá-

mites documentarios, en base a esto es que corresponde analizar las teorías refe-

rentes a la calidad de atención que se puede brindar en ambos procesos, y que a 

continuación se procederán a detallar en el siguiente cuadro: 

Tabla 1  

Tabla de Teorías y Modelos 

Teorías y Modelos Aportes a la Calidad de Atención al Ciudadano 

La teoría de Her-

zberg 

Se manifiesta en ver al empleado como el ser que busca el 

reconocimiento dentro de la organización y la satisfacción 

de sus necesidades y que, al satisfacer estos dos objetivos, 

su motivación se convertirá en el impulsador para asumir 

responsabilidades y encaminar su conducta laboral a lo-

grar metas que permitirán a la organización lograr con 

éxito su razón de ser, con altos niveles de eficacia. (Calle 

Terrones, 2021) 
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Teorías y Modelos Aportes a la Calidad de Atención al Ciudadano 

La teoría de la 

Contingencia 

Chiavenato considera que las organizaciones tienen vida 

orgánica, es decir, no son estáticas y están en constante 

evolución, deben ser flexibles y cambiar de acuerdo al en-

torno, por ello, deben ser creativas e innovadoras. 

(Hernández Rosario, 2021) 

Enfoque de El 

Cambio 

El ciudadano ha evolucionado, ya no es un sujeto simple 

receptor de bienes y servicios públicos. En la actualidad es 

protagonista principal de asuntos de interés general, está 

más informado, más atento y es más exigente, pretende 

servicios y productos de calidad. Para responder a estas de-

mandas, las organizaciones deben adoptar nuevas estrate-

gias de gestión y de comunicación que garanticen un 

acercamiento efectivo entre la administración y la ciudada-

nía. (Arrupe & Milito, 2015) 

Modelo para la 

gestión de la cali-

dad del servicio 

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 Dirección 

6. Cultura de calidad de servicio. (Secretaría de Gestión 

Pública, 2019) 

Modelo Jerárquico 

Multidimensional 

de Brady y Cronin 

Se basan en las percepciones de los usuarios sobre la cali-

dad del servicio para la evaluación del desempeño del ser-

vicio en múltiples niveles y, al final, los combinan para 

llegar a su percepción global, según (Torres Samuel & 

Vásquez Stanescu, 2015)  

Modelo SER-

VQUAL 

Permite definir la calidad de servicio como un desajuste 

entre las expectativas previas al consumo del servicio y la 

percepción del servicio prestado y ésta puede ser medida a 

partir de la diferencia entre ambos conceptos, esto fue de-

tallado por (Ríos & Santomà Vicens, 2008) 
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Teorías y Modelos Aportes a la Calidad de Atención al Ciudadano 

Modelo de la ima-

gen de Grönroos 

Para Grönroos y según su modelo establecido, este indica 

que se encarga de relacionar la calidad con la imagen cor-

porativa, ya que dicha imagen puede determinar aquello 

que se espera del servicio prestado por una organización. 

El modelo plantea que la calidad total percibida por los 

clientes es la integración de la calidad técnica (qué se da), 

la calidad funcional (cómo se da) y la imagen corporativa 

según (Camisón Zornoza y otros, 1999) 

ES-QUAL Modelo 

de calidad del ser-

vicio entregado 

por sitios web 

Según Parasuraman y otros (1985) en este caso, y por la 

naturaleza del servicio que se evalúa, vía web, se espera que 

el usuario comprenda los atributos asociados a la calidad 

de la información manejada. (Torres Samuel & Vásquez 

Stanescu, 2015) 

Conceptualización 

de valor público 

Se considera necesario realizar la mención de este con-

cepto ya que es el resultado final de lo que se quiere conse-

guir con la aplicación de un servicio de calidad que 

finalmente acarreará en la creación valor público, que se 

refiere a las intervenciones públicas que generan resulta-

dos efectivos a las necesidades y expectativas de las perso-

nas y se orientan a generar beneficios a la sociedad. 

(Secretaría de Gestión Pública, 2019) 

  

De acuerdo a las teorías y modelos de los diversos autores mencionadas an-

teriormente se hace referencia en que la satisfacción de un ciudadano, en cuanto a 

los servicios que brinda una entidad, tiene mucho que ver con la calidad de aten-

ción que ofrece el personal, lo que finalmente influye en mejora de la imagen de la 

institución ante la población, se generan altas expectativas, pero para conocer me-

jor el significado de calidad procederemos a detallar algunos conceptos referentes 

a calidad de atención. 

Nos indica (Bernedo Málaga, 2017) y en referencia a calidad se debe en pri-

mer lugar, tener en cuenta a dos actores principales, los cuales son la organización 

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 además que a la actualidad 



24 

 

y en referencia al consumo, las consultas y reclamos se han multiplicado, esto a 

pesar del claro aumento y mejora de los servicios de atención 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 razón atribuida a que en la 

actualidad con el avance tecnológico los clientes están cada vez más informados y 

conocen mejor las opciones.  

Ciñéndonos 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 perfección. Si las empresas conocen lo que necesi-

tan y desean los clientes, se logrará generar valor y se crearán productos y servicios 

de calidad. 

Por otro lado, tenemos a (Parodi Santa Cruz y otros, 2017) que indican que 

en la antigüedad la calidad se consideraba era muy costosa y que influía 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 mención del concepto de mejora de la atención 

a la ciudadanía, indica la (Secretaría de Gestión Pública, 2015) que una buena aten-

ción a la ciudadanía comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que todas 

las acciones o inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo de la gestión, impactan 

en el servicio final que se presta al ciudadano. Y que además en el caso de los ciu-

dadanos que acuden a las entidades del estado, sea que actúe en nombre propio o 

en virtud de representación, tiene derecho a recibir servicios de calidad al mo-

mento de realizar algún tramite o requerir algún 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 atención esmerada que satisfaga las expectativas del cliente y que además 

considere la información, el asesoramiento y la prontitud en la atención a brindar. 

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

ción del personal en cuanto a las funciones de la entidad y los servicios prestados, 
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mejoran mucho la atención y por consiguiente el nivel de satisfacción de los ciuda-

danos. Parte fundamental de mantener un adecuado nivel de satisfacción del usua-

rio, tiene mucho que ver con la gestión del conocimiento, el cual permite tener un 

soporte a la entidad, que a futuro y en caso de cambio de personal, mantendrá la 

calidad en el servicio brindado, generando así, una interacción funcional entre la 

entidad y los ciudadanos. 

En base a las teorías y conceptos ya mencionados se puede establecer y me-

dir el nivel de cumplimiento en cuanto a calidad según los resultados de las activi-

dades ejecutada en la Oficina Desconcentrada de Osinergmin Ilo, que son 

reportados de manera mensual, mediante el informe de gestión, establecido para 

el personal de atención de todas las ORs y ODs, y se detallan mediante cuadros a 

continuación: 

Tabla 2  

Orientaciones Registradas en periodo 2021 

Periodo 2021 Orientaciones 
% Eficacia de 

la Orientación 

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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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 así 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 

2021 

Encuestas 

Aplicadas 

% de conformidad de 

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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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 orientación se han mantenido en un porcentaje superior 

a un 90%, confirmando así 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 0 
Marzo 1 
Abril 3 
Mayo 2 
Junio 1 
Julio 2 

Agosto 0 
Setiembre 3 
Octubre 5 

Noviembre 2 
Diciembre 2 
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Figura 5 
Denuncias registradas en la OD OSINERGMIN Ilo 

 

Nota: Durante el periodo 2021 se verifica que en la Oficina Desconcentrada de OSINERGMIN Ilo se 

han ingresado denuncias de manera intermitente, verificándose un incremento en el mes de octubre 

y un nivel menor en los meses de febrero y agosto, se debe considerar además que los indicadores de 

este proceso son a demanda.  
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CONCLUSIONES 

 

Primera. - Del análisis realizado en el presente informe se puede concluir 

que la atención al ciudadano es uno de los pilares fundamentales para mejorar el 

incremento en la satisfacción de los usuarios, no solo en cuanto a las consultas rea-

lizadas, sino que, además esto incluye la atención de las gestiones o trámites. 

Segunda. - El conocimiento empírico que va ganando el personal con sus 

experiencias, a lo largo de su desempeño y resolución de casuísticas presentadas, y 

la valorización de la misma por parte de las entidades públicas, permite incremen-

tar el compromiso del personal, con la ejecución de sus funciones, así como con la 

propia entidad, al conocer lo importante que resulta su gestión, por el reconoci-

miento que le es otorgado. 

Tercera. - Una preparación adecuada y específica al área a desenvolverse 

para el personal de atención, mejora mucho el conocimiento e implicancia con la 

labor que ejecuta. 

Cuarto. - Una cantidad adecuada de personal de atención en las diversas 

áreas, también ayuda a generar una mejor interacción con el ciudadano y además 

una mejora en los tiempos de atención, el cual es un factor muy importante para 

los usuarios en cuanto a la satisfacción 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 además con el resto de personal que sirve de 

soporte a esta área, así también se debe considerar que, a partir de esto, existe una 

relación directa entre la satisfacción de los ciudadanos y el servicio brindado y un 

personal satisfecho. 
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RECOMENDACIONES  

Primero. - Es importante mantener la constante capacitación del personal 

de atención para con miras a implementar la gestión del conocimiento y así aportar 

a la mejora de la calidad del servicio en la Oficina Desconcentrada OSINERGMIN 

Ilo. 

Segundo. - Se puede considerar que no solo es importante el ejecutar en-

cuestas de satisfacción, para medir el nivel de este, sino que además es importante 

implementar las mejoras que corresponde en base a los resultados obtenidos, lo 

cual requiere de un análisis profundo que además permita mejorar las políticas 

institucionales y además cumplir con las ya establecidas en todas las entidades del 

estado. 

Tercero. - Se considera importante medir la satisfacción y comodidad del 

personal de atención en su ámbito laboral, ya que se ha verificado que este incre-

menta en nivel de eficiencia y compromiso, generando así un impacto de la calidad 

de atención a los usuarios.  
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ANEXOS 

Anexo A. Galería Fotográfica 

Figura 6 
Atención Presencial - Sector Hidrocarburos 

 
Nota: Orientación a representante de personería jurídica sobre requisitos de trámite del subsector 

hidrocarburos. 

 

 

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

 

 

Figura 7 

Atención Presencial – Sector Electricidad 
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Anexo B. Protocolo para la Atención 
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Anexo C. Resolución de consejo Directivo Nro. 269-2014-OS/CD 
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Anexo D. Decreto Supremo Nro. 193-2020-PCM 
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