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Finalidad de los reguladores

Consumidores:
\ proteccion de sus
derechos

/

Gobierno: Empresas:
\ garantizar las \ promover que inversiones
inversiones

sean econdmicamente

eficientes
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¢Qué es Osinergmin?

Es la institucion publica que supervisa que las empresas
eléctricas y de hidrocarburos brinden un servicio permanente,
seguro y de calidad, y que las empresas mineras realicen sus
actividades de manera segura
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Funciones de Osinergmin

Normativa

Solucién de
reclamos / Reguladora )

Funciones )

Solucion de
controversias / Supervisora )

Fiscalizadora y
Sancionadora /
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Funciones en el servicio eléctrico

* Servicio eléctrico de calidad:
sin cortes ni variaciones de tension.
* Alumbrado publico.
* Facturacion y atencion a usuarios.
* Instalaciones de la via publica seguras.

* Fijacion de tarifas eléctricas.

* Resolucién de reclamos en segunda instancia.
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EL CLIENTE SATISFECHO,

NUESTRO PRINCIPAL OBJETIVO
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MODELO EXCELENCIA EN LA GESTION-MEG

Satisfacer necesidades y expectativas
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Perspectivas del Balance scorecard para estrategias

/ Financial Internal Business Processes

Improvement in Brand Equity Effective Employee Engagement
Higher Brand Recall Employee Skills & Productivity
BetterCross/Up sell o Technology enablement

Customer Profitability Cycle Time

Vision

Strategy

Customer Learning & Growth

Satisfaction & Retention Effective processes

Penetration & Segmentation Innovation
Conversion Value &Loyalty

Service Quality
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NueStrO C|Ieﬂte eS ... (@lgunas reflexiones)

« La persona mas importante de nuestra empresa ... Sin EL nuestro servicio

no existe
* No depende de nosotros ... Nosotros dependemos de él
* No es una interrupcion en nuestro trabajo ... Es el propdsito del mismo
* No es un extrafno al negocio ... Es Parte de él

 Es una persona que nos trae sus deseos y necesidades ...
Es nuestra obligacion realizarlos
 EIno necesita de nosotros ... Nosotros necesitamos de El

* Es mejor tener clientes que amigos ...
Pero es mas importante tener amigos-clientes
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EL CLIENTE, recuerpeLo siEmPRE,

CUESTA MUCHO CONSEGUIRLO
Y POCO PERDERLO
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Servicio al Cliente

Organizacion Soporte Fisico

Todas las actividades
necesarias para
asegurar que el
cliente reciba
eficienciay calidad,
satisfaccion a sus
necesidades y sus
expectativas

Personal de

Contacto
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QUIENES SOMOS ?

« Personificamos la empresa a los ojos del cliente
« Constituimos una importante dimension de la imagen de la empresa
« Somos los unicos representantes de la empresa al que se pueden dirigir

« Hacemos el papel de arbitros, velamos por los intereses de la empresay
del cliente, tratando de ser justos y equitativos.

« Somos capaces de dominar nuestras reacciones afectivas
« Tenemos la responsabilidad de crear y mantener la confianza del cliente
» Recibimos con humildad los elogios del cliente y con hidalguia sus criticas

« Somos profesionales y sabemos ofrecer al cliente toda nuestra sabiduria,
experiencia y buen trato.

« Estamos evaluando constantemente nuestro entorno y buscando formas de
buscar la calidad total en nuestro servicio, para lograr la satisfaccion total
de nuestro cliente.
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Estrategias de gestion

Buena Atencion al Cliente — Valor Agregado

Ventaja Competitiva
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DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO
PUBLICO DE ELECTRICIDAD

DERECHOS

DEBERES

Fuente: Oficina de Comunicaciones- Folleto N° 01 Deberes y derechos del usuario del servicio eléctrico.
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Comunicaciones de hoy en dia con el
cliente

Redes Sociales & . *%°¢
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PRESENTAMOS EL RANKING DE

ATENCION AL CIUDADANO DE LOS

ORGANISMOS TECNICOS
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“Las empresas y en especial las de
Servicios, existen para servir a los
clientes y deben hacer todo lo posible
para satisfacer-sus necesidades y
aclaras sus dudas e inquietudes”

Gracias

—




