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CR=EG richa Técnica

Comisidn de Regulacién

de Energia y Gas

Objetivo general: Medirla percepcion de los servicios regulatorios prestados por la Comision de
Regulacion de Energia y Gas (CREG), teniendo en cuenta los conceptos de calidad, claridad y
oportunidad de la regulaciéon, analizar los resultados y definir los hallazgos, las conclusiones y
recomendaciones que identifiquen oportunidades de mejora.

Encuestas efectivas: 512
Precision: se realizd un censo. La tasa de respuesta fue de 40%

Poblacion objetivo: Grupos de interés:

Usuarios

Regulados

Medios de comunicacion
Gremios y asociaciones
Gobierno nacional

Legislativo

Proveedores

Consultores del sector
Gobiernos locales y regionales
Academia

Fechas de trabajo de campo: 22 de octubre al 13 de diciembre de 2019

Técnica de recoleccion: Encuestas multimodal (presenciales, telefonicas y via web)
4



CR=EG richa Técnica

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

Objetivo general: Medir la percepcidon de los servicios regulatorios prestados por la Comisidén de Regulacién de Energia y Gas (CREG),
teniendo en cuenta los conceptos de calidad, claridad y oportunidad de la regulacién, analizar los resultados y definir los hallazgos, las
conclusiones y recomendaciones que identifiquen oportunidades de mejora.

Encuestas efectivas: 512

Poblacién objetivo: Grupos de interés.

Fechas de trabajo de campo: 22 de octubre al 13 de diciembre de 2019

Técnica de recoleccion: Encuestas multimodal

Tipos de supervision: Monitorizacion 10%

Procedimiento de ponderacion: No aplica

Procedimiento de estimacién: No aplica

Cuestionario: @

Documento de
Miowsoft Word

Precision: Se realizd censo.

Tipo de incentivos: No se emplearon incentivos

Nota: El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Unicamente con fines establecidos o de investigacién atendiendo su Politica de tratamiento y Proteccion de
Datos Personales y lo establecido en la ley 1581 de 2012. Para garantizar lo anterior, la informacién que se enfrega es anonimizada, con excepcidn de los casos en los cuales el
enfrevistado haya dado autorizacién.

“ “Este informe atiende los lineamientos de la norma ISO 20252:2012"
CNC 5



Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

C__Qﬁs Distribucion de la muestra por grupo objetivo

Grupo Objetivo m Encuestas realizadas

Usuarios
Regulados 150 157
Medios de comunicacion 25 27
Gremios y asociaciones 18 15
Gobierno 62 14
Legislativo 10 7
Proveedores 5 7
Consultores / academia 5 9

M CNC
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CREEG Metodologia estudio

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

Hay tres tipos de componentes en los resultados de |la investigacion; estos incluyen
efectos totales, su desempeno (evaluacion del stakeholder) y el punto de referencia.

Efectos
Desempefio  \ ;ro’roles R Punto de Focalizacién
(actual) j /9 PCTESE referencia de las
/ ~delosgru estrategias
/ de interés :

Andlisis de Efectos Totales revela el impacto que tienen varias interacciones o
experiencias sobre la percepcion.

Desempeno como perciben los clientes el servicio.

Punto de referencia compara sus puntajes de desempeno con entidades con
caracteristicas similares

M CNC



CWE6 Modelo de las relaciones

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

Los comportamientos que la empresa busca de /’ - Obiefi i
los stekaholders. Para el caso de la CREG, que M JETIVOS corporafivos
h Comportamientos deseados

hablen bien del frabajo que realizan.

Estos comportamientos dependen de los
sentimientos, conceptos, actitudes e imagenes
que los stakeholders tienen respecto de la Conceptos generales e
entidad. Laimagen se forma en la comunicacion imagenes

controlada o incontrolada.

Igualmente, los sentimientos, conceptos y
actitudes, dependen del resultado en la . -
experiencia de los procesos de interaccion Procesos de interaccion
stakeholder — empresa.

Las acciones para mejorar los comportamientos
del stakeholder estdn en dos niveles: en los

atributos de las experiencias y en la Atributos modificables
comunicacion para mejorar su imagen.

M CNC




aj Modelo de las relaciones de la CREG

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

Comportamientos
desegdos Hablar bien

Conceptos generales
e imagenes

Ha permitido mejorar el sector
energético del pais

Alto nivel técnico

Actua con ética

Innovadora
Calidad del Confiable
trabajo realizado Efectiva

' Fuerte compromiso hacia el pais
Excelente reputacion y prestigio

Lider
Procesos de Rour 7 -
interaccion euniones y P&gina web SES0resy fOCES0S
talleres comisionados regulatorios
Claridad
Oportunidad
Calidad

O CNC
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CQQG Conocimiento

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

% 1. Digame por favor las 3 palabras con las que usted asocia a la CREG

Regulacion | 407
Energic [ 25%
Gos | 15%
Normatividad  [Jl|| 11%
Comisién [} 10%
Tarifas / precios [} 6%
Técnica l 6%
Responsabilidad I 4%
Transparencia I 4%
servicios | 4%
Compromiso | 3%
Supervisar / vigilar l 3%
Demora | 3%
Eficiencia | 3%

Base: Tofal Encuesfodos‘ 512 ‘

M CNC



CREE

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

Conocimiento

1. Digame por favor las 3 palabras con las que usted asocia a la CREG

Grupo objetivo

O CNC

% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mi‘o sy Medi?s d.e' Aci(ltr:::{ii?ns Proveedores
asociaciones comunicacion sector
Base: Total Encuestados 512 157 276 14 7 15 27 9 7
Regulacion 60% 57% 64% 71% 71% 53% 44% 33% 29%
Energia 25% 20% 25% 50% 71% 13% 37% 11% 29%
Gas 15% 13% 15% 29% 43% 7% 15% - 29%
Normatividad 11% 13% 11% - - 7% 15% 11% -
Comision 10% 9% 12% 7% - 7% - 11% -
Tarifas / precios 6% 4% 7% - 29% - 11% - -
Técnica 6% 3% 6% 21% - 27% - 11% 14%
Responsabilidad 4% 3% 4% - - 7% - - 29%
Transparencia 4% 4% 4% - - 7% 4% - -
Servicios 4% 3% 5% 7% - - 4% - -
Compromiso 3% 3% 4% - - 13% - 11% -
Supervisar / vigilar 3% 6% 1% - - - 7% - -
Demora 3% 2% 3% 7% - 13% - - -
Eficiencia 3% 3% 2% - - 13% - 11% -
Entidad / compafiia 2% 3% 3% - - 7% - - -
Gobierno 2% 3% 2% - - - - - 14%
Comision Regulacidn de Energia y Gas 2% 1% 3% - - - - - -
Mercado 2% 2% 2% - - - - 11% -
Acompafiamiento / asesorias 2% 2% 2% - - - - - -
Compleja 2% 1% 3% - - - - - -
Honestidad 2% 2% 1% 7% - - - - 14%
Cumplimiento 1% 3% 1% - - - - - -
Calidad 1% 1% 1% 7% - - 4% - -




CREE

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

Conocimiento

1. Digame por favor las 3 palabras con las que usted asocia a la CREG

Grupo objetivo

O CNC

% Total Gobierno Legislativo Regulados Gre.mif) sy Usuarios Medi?s d.e' Aci(litzr:::{ii?ns Proveedores
asociaciones comunicacion sector

Base: Total Encuestados 512 157 276 14 7 15 27 9 7
Conocimiento 1% 1% 2% - - - - - -

Organizacion 1% 3% - - - - - - 14%
Oportunidades 1% 1% 2% - - - - - -
Legalidad 1% 1% 1% - - - - - -
Capacitacion 1% - 2% - - - - - -
Estudio 1% - 1% - - 7% 7% - -
Estrictos 1% 1% 1% - - - - - -
Atencién 1% 1% 1% - - - - - -
Confiabilidad 1% 1% 1% - - - - - -
Equidad 1% 1% 1% - - - - - -
Resolucidn 1% - 2% - - - - - -
CREG 1% 1% 1% - - - - - -
Autoridad 1% - 1% - - - 4% - -
Seria 1% 1% - 7% - 7% - - -
Liderazgo 1% 1% - - - - 4% 11% -
Innovacion 1% - 1% - - - 4% - -
Agilidad 1% 1% - - - - - 11% -
Economia 1% 1% 1% - - - - - -
Gestion 1% 1% - - - - - - -
Politicas 1% 1% - - - 7% - - -
Contribucidn 1% 1% 1% - - - - - -
Burocracia 1% - 1% - - - - 11% -

Otros 29% 24% 32% 14% 14% 60% 22% 44% 29%

No sabe 14% 24% 7% 14% 14% 7% 26% 33% 29%




€CREG Conocimiento de la entidad que regula en Colombia

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

4. 3Sabe cudl es la entidad
encargada de regular las tarifas
de luzy gas en Colombia?

@ ‘Buse:ToTol Encuesfodos‘ 512 ‘

2. ;Sabe cudl es la entidad
encargada de regular la energia 'y
el gas en Colombia?

Base: Total Encuesfodos‘ 512 ‘

[ A

3. 3Cudl es la entidad encargada de regular la energia

y el gas en Colombia? A0 2017
Afio 2017 .
5. 5Cudl es la entidad CREG 82%
CREG @ 90% encargada de regular las

farifas de luz y gas en Superintendencia de

) Colombia? servicios publicos {4 14%
domiciliari -

Ministerio de minas y energia ( 3% - omiciiarios (superservicios)

2%

puUblicos domiciliarios ! %

Superintendencia de servicios Ministerio de minasy energia |
2% 4
(Superservicios)

—

No recuerda

Base: Los que saben cual es la entidad encargada
de regular la energia y el gas en Colombia

M CNC s

Base: Los que saben cual es la entidad encargada
493 - ]
de regular las tarifas de luz y gas en Colombia

467 ‘




CRESG Conocimiento de la entidad que regula en Colombia

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

Grupo objetivo

Academia/Cons

% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mi.o sy Medi?s d.e' ultores del Proveedores
asociaciones comunicacion sector
Base: Total Encuestados 512 157 276 14 7 15 27 9 7
2. ¢Sabe cual es la entidad encargada de
regular la energiay el gas en Colombia?
Si 96% 95% 97% 100% 100% 100% 85% 100% 100%
No 3% 3% 2% - - - 15% - -
NO INFORMA 1% 2% 1% - - - - - -
Base: Los que saben cual es la entidad encargada de regular
la energia y el gas en Colombia 493 150 268 14 7 15 z 9 7
3. éCudl es la entidad encargada de regular la
energia y el gas en Colombia?
CREG 95% 96% 94% 100% 100% 100% 96% 100% 100%
Ministerio de minas y energia 3% 3% 3% - - - 4% - -
Superintendencia de servicios publicos
domiciliarios (superservicios) 2% 1% 3% B B B B B B
Base: Total Encuestados 512 157 276 14 7 15 27 9 7
4. ¢Sabe cual es la entidad encargada de
regular las tarifas de luz y gas en Colombia?
Si 91% 90% 93% 100% 86% 93% 81% 78% 71%
No 9% 10% 7% - 14% 7% 19% 22% 29%
Base: Los que saben cual es la entidad encargada de regular
las tarifas de luz y gas en Colombia 467 142 257 14 6 14 2 7 5
5. éCudl es la entidad encargada de regular las
tarifas de luz y gas en Colombia?
CREG 93% 92% 94% 100% 83% 100% 77% 100% 100%
Superintendencia de servicios publicos
domiciliarios (superservicios) 4% 4% 3% B 17% B 14% B B
Ministerio de minas y energia 2% 2% 2% - - - 4% - -
1% 2% 1% - - - - - -

“ CN C No recuerda




CR=EG Conocimiento de las diferentes entidades

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

é. Por favor, digame en qué medida diria usted que conoce o tiene informacién de las siguientes
entfidades, para responder, emplee alguna de estas opciones.

[l 18: [5] Sabe Mucho + [4] Sabe Algo
V) — __ [3]: [3] Sabe solo un poco
V . BTB: [2] La ha Oido , pero no sabe casi nada + [1] Nunca la ha escuchado
v—
Base
Superservicios 18% 3 504
Minminas 20%4 504
y saneamiento bdsico) ©

Comunicaciones)

M CNC 7



CREE Conocimiento de las diferentes entidades

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

é. Por favor, digame en qué medida diria usted que conoce o tiene informacién de las siguientes
entfidades, para responder, emplee alguna de estas opciones.

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo af;z::;snls co“rllneudr:?;g;n ultores del Proveedores
sector
Base: Total Encuestados 512 157 276 14 7 15 27 9 7

CREG 79% 75% 81% 100% 100% 93% 56% 89% 86%

Superservicios 79% 75% 79% 100% 100% 93% 78% 67% 71%

Minminas 76% 71% 75% 100% 100% 100% 78% 89% 57%

CRA (Comisién de regulacién de agua potalblle y 34% 229% 389% 799% 71% 20% 24% 11% 299%
saneamiento bdasico)

CRC (Comision de Regulacion de | 50 22% 36% 79% 100% 20% 48% 44% 43%
Comunicaciones)

M CNC



- 98% de los encuestados ha escuchado acerca de la
CRS6 (. ;

de Energia y Gas

7. La CREG es una entidad del gobierno, encargada de regular las tarifas, legislar a monopolios del sector,
promover la competencia, establecer criterios de calidad en el mercado de energia eléctricay gas
combustible, sRecuerda haberla escuchado?

si
—\ 98~

Base: Totfal EncuesTodos‘ 512 ‘

M CNC 9



CQQG 98% de los encuestados ha escuchado acerca de la

Comisién de Regulacion NS

de Energia y Gas b 14 EU

7. La CREG es una entidad del gobierno, encargada de regular las tarifas, legislar a monopolios del sector,
promover la competencia, establecer criterios de calidad en el mercado de energia eléctricay gas
combustible, sRecuerda haberla escuchado?

Grupo objetivo

Academia/Cons

’/- Total . . I Gremios Medios de
o Regulados Usuarios Gobierno Legislativo L v L ultores del Proveedores
asociaciones =~ comunicacién sector

Base: Total Encuestados 512 157 276 14 7 15 27 9 7
Si ‘ 98% ‘ 97% 98% 100% 100% 100% 93% 100% 100%
No ‘ 2% ‘ 3% 2% - - - 7% - -

M CNC



CREE

Medios a través de los cuales conocen a la CREG

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

7o

M CNC

8. 3 A través de qué medio conocié a la CREG (Comision de Regulacion de Energia y Gas)?

Trabaio | 37%

Internet / pagina web
Capacitaciones / congresos
Confederacion de vocales

Medios de comunicacion / tv / radio
Comunicados / resoluciones de la CREG
Leyes

Academia / universidad /
Personalmente

Medios escritos / prensa / revistas
Empresas de servicios publicos

Amigos / familiares

Superintendencia de servicios publicos
Otros

No sabe

B 17
B 17
B 10%

B 7%
1 4%
1 3%
1 3%
1 3%
| 2%
| 2%
| 1%
| 1%
B 5%
| 1%

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG‘ 446 ‘




aj Medios a través de los cuales conocen a la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

8. ;A fravés de qué medio conocid ala CREG (Comisién de Regulacion de Energia y Gas) e

To

Regulados Usuarios Gobierno Legislativo asociaciones  comunicacién ultsoerceti:iel Proveedores
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sot::r:Elg 446 123 260 12 6 14 20 6 5
Trabajo 37% 40% 36% 33% 33% 79% 20% 33% 20%
Internet / pagina web 17% 25% 14% 25% - 7% 15% 33% 20%
Capacitaciones / congresos 17% 12% 22% - - 7% 20% - -
Confederacion de vocales 10% 2% 17% - - - - - -
Medios de comunicacién / tv / radio 7% 7% 4% - 17% 7% 35% - 60%
Comunicados / resoluciones de la CREG 4% 8% 3% 8% - - - - 20%
Leyes 3% 3% 3% 8% - 7% - - -
Academia / universidad / 3% 2% 3% - - - - - 40%
Personalmente 3% 5% 2% 8% 17% - - - -
Medios escritos / prensa / revistas 2% 2% 2% - - - 15% - -
Empresas de servicios publicos 2% 3% 2% 17% - - - - -
Amigos / familiares 1% 1% 1% - - - - - -
Superintendencia de servicios publicos 1% - 1% - - - - 17% -
Otros 5% 3% 4% 8% 33% - 10% 17% -
No sabe 1% 2% - - - 7% - - -

Total

Grupo objetivo

Gremios y

Medios de

Academia/Cons

M CNC



CRESE Medios de comunicacién

Comisidn de Regulacién
de Energia y Gas

Medios por los cuales conocieron a la CREG:

onm)  PRE

https://www.creg.gov.co/

4 N\ _ N\ . )
Hav quienes han escuchado Otro medio por el cual Los informantes reconocen
Y qde q Comision de conocieron a la CREG a la CREG por lo que han
Requlacion de Eneraia es por medio de la escuchado en espacios
Gc?s or el luaar do%dey pagina web de la sociales como reuniones en
élgsem egon SUS entidad y el correo el pueblo, talleres y
. pen electronico rendicion de cuentas.
actividades diarias como lo

\_ es el frabajo. J L J L J

M CNC



https://www.creg.gov.co/

CRE6

Comisién de Regulacion
de Energia y Gas
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O CNC
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CREG Evolucion del servicio percibido

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

13. Pensando en lo que va corrido del aino y en comparacién con el ano anterior, 3Usted considera que
el servicio de la CREG

Ha mejorado Sigue igual Ha desmejorado No sabe

‘ Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG‘ 493 ‘

M CNC 2



CREG £ olucion del servicio percibido

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

13. Pensando en lo que va corrido del aino y en comparacién con el ano anterior, 3Usted considera que
el servicio de la CREG

Grupo objetivo

% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo ~_Cremios ¥ Medios de Aczt::: {ice(lms Proveedores
asociaciones  comunicacién sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo SObcr:EIZ 493 149 267 1 ; 15 25 9 7
Ha mejorado 7% 7% 7% - 14% 7% 12% - -
Sigue igual 46% 46% 46% 43% 43% 46% 56% 56% 29%
Ha desmejorado 44% 44% 44% 57% 29% 47% 20% 44% 71%
No sabe 3% 3% 3% - 14% - 12% - -

M CNC



CRE6

Comisién de Regulacion
de Energia y Gas

PLAN ESTRATEGICO

O CNC

Centro Nacional de Consultorfa




CREG Lo informacion de la CREG es oportuna

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

14. ;Qué tan oportuna es la informacién que recibe sobre los procesos regulatorios de la CREG?

Il 178: [5] Muy oportuno + [4]
. [BI[3]
. BTB: [2] + [1] Para nada oportuno

BTB

TTB

47~

O

‘ Base: Califican (1-5) 484

M CNC 2




CREE

Comisién de Regulacién

La informacion de la CREG es oportuna

de Energia y Gas

14. ;Qué tan oportuna es la informacién que recibe sobre los procesos regulatorios de la CREG?

Grupo objetivo

Academia/Cons

% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre_mi'os v Medi?s d,e, ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sol::r:EI; 512 157 276 14 7 15 27 9 7
[5] Muy oportuno 22% 22% 25% 21% - 20% - 11% 50%
[4] 25% 27% 24% 36% 20% 20% 14% 45% 17%
[3] 38% 40% 37% 29% 20% 40% 41% 22% 33%
[2] 9% 9% 8% 14% 40% 13% 9% 22% -
[1] Para nada oportuno 6% 2% 6% - 20% 7% 36% - -
No Sabe / No responde 5% 7% 3% - 29% - 19% - 14%
TOP TWO BOXES 47% 49% 49% 57% 20% 40% 14% 56% 67%
TOP THREE BOXES 85% 89% 86% 86% 40% 80% 55% 78% 100%
BOTTOM TWO BOXES 15% 11% 14% 14% 60% 20% 45% 22% -
PROMEDIO (1-5) 3.5 3.6 3.5 3.6 2.4 3.3 2.3 3.4 4.2

M CNC




C6 Razones de la evaluaciéon de oportunidad de la informacion
R que recibe sobre los procesos regulatorios

Comisidn de Regulacién
de Energia y Gas

2Qué tan oportuna es la informacidén que recibe sobre los procesos regulatorios de la CREG?

= | + Muy oportuno

Para nada oportuno = |

Para nada oportuno

« No han recibido informacidén y creen que es por
no estar en el casco urbano. No hay presencia en
el territorio.

* Presentan demoras para la respuesta de sus
consultas.

“Nunca recibimos por parte de la CREG ninguna
clase de informacion”

M CNC

Muy oportuno
« Son claros en resolver las dudas.

« Obtienen buen servicio por medio de la pagina
de la CREG.

* Hay actualizacién de la informacion.

« Hacen uso de los medios de comunicacion
digitales para atender a la poblacion.




C6 Razones de la evaluaciéon de oportunidad de la informacion
e U recibbe sobre los procesos regulatorios

de Energia y Gas

7o

15. sPodria indicarnos el porqué de su respuesta?

osinvos | 857 necatvos N 527

Informacién oportuna / llega a _ Lle
! ga tarde / cuando llega ya no se
tiempo Bl puede debatir - 29%

Liegan al correo - 16% Falta de claridad en la informacion - 25%

Informacion clara / completa [ 13% La informacién no llega a todos los - 25%,
Larecibo en talleres de forma interesados °

personal I 4% No hay un medio practico que permita . 7%

Mantengo contacto directo I 3% recibirla informacién a tiempo

Demoran en dar respuestas I 4%

otros il 11%
No sabe || 4%

Buscan los medios para que nos I 2%
llegue la informacion

otros Wl 6%
No sabe | 2%

Base: Los que respondieron Muy oporTuno‘ 109 ‘ Base: Los que respondieron Para nada oporTuno‘ 28 ‘

M CNC



CR=6 Razones de la evaluacion de oportunidad de la informacion

Comisién de Regulacién ( 1] |e [e‘ :Ik )e S( )k )[e |( )S F )[( )( :ES( )S [es )I ||( jl( )”( )S
de Energia y Gas

15. sPodria indicarnos el porqué de su respuesta?

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.m|.os v Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones comunicacion
sector

Base: Los que respondieron Muy oportuno 109 32 67 3 3 - 1 3
POSITIVOS 88% 84% 91% 100% - 100% - - 67%
Informacidn oportuna / llega a tiempo 67% 69% 67% 67% - 100% - - 33%
Llegan al correo 16% 16% 16% - - - - - 33%

Informacién clara / completa 13% 16% 12% - - 33% - - -

La recibo en talleres de forma personal 4% - 4% 33% - - - - -

Mantengo contacto directo 3% 3% 3% - - - - - -

Buscan los medios para que r?os Ilegug,la 2% ) 39% ) ) ) ) ) )

informacién
Otros 6% 9% 4% - - - - - -
No sabe 2% - 3% - - - - - -

M CNC



CR=6 Razones de la evaluacion de oportunidad de la informacion

Comisién de Regulacién ( 1] |e [e‘ :Ik )e S( )k )[e |( )S F )[( )( :ES( )S [es )I ||( jl( )”( )S
de Energia y Gas

15. sPodria indicarnos el porqué de su respuesta?

To

Base: Los que respondieron Para nada oportuno

NEGATIVOS

Llega tarde / cuando llega ya no se puede
debatir

Falta de claridad en la informacién /
desactualizada

La informacién no llega a todos los interesados

No hay un medio practico que permita recibirla
informacion a tiempo

Demoran en dar respuestas
Otros
No sabe

Total

28
82%

29%

25%
25%
7%

4%
11%
4%

Grupo objetivo

Academia/Cons

Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mi.os v Medi?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion sector

3 15 1 1 8

67% 80% - 100% 100% 88% - -
- 40% - - 100% 13% - -

67% 13% - 100% - 25% - -
- 27% - - - 38% - -
- 7% - - - 13% - -
- 7% - - - - - R
- 13% - - - 13% - -
- 7% - - - - - -

M CNC



CQ§G Claridad de los procesos de gestion regulatoria de la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

16. En la misma escala 3Como considera los procesos de gestidn regulatoria de la CREG?2

Il 178: [5] Muy oportuno + [4]
. [BI[3]
. BTB: [2] + [1] Para nada oportuno

BTB

122

TTB

41+

)
B [ ©

47+ -

‘ Base: Califican (1-5)‘ 483 ‘

() Jo\[o "




CREEG  rrocesos de gestion regulatoria de la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

16. En la misma escala 3Como considera los procesos de gestidn regulatoria de la CREG?2

To

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la
CREG

[5] Muy oportuno
[4]
[3]
[2]

[1] Para nada oportuno

No Sabe / No responde

TOP TWO BOXES
TOP THREE BOXES
BOTTOM TWO BOXES
PROMEDIO (1-5)

Total

512
16%
25%
47%

7%

5%

6%

41%
88%
12%

3.4

Grupo objetivo

Academia/Cons

Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mi.os v Medi?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion sector
157 276 14 7 15 27 9 7
23% 15% 7% - 7% 5% - 16%
29% 24% 14% 28% 7% 24% 22% 67%
41% 50% 79% 29% 73% 38% 56% 17%
6% 6% - 29% 13% 9% 22% -
1% 5% - 14% - 24% - -
6% 4% - - - 22% - 14%
52% 39% 21% 29% 13% 29% 22% 83%
93% 88% 100% 57% 87% 67% 78% 100%
7% 12% - 43% 13% 33% 22% -
3.7 3.4 3.3 2.7 3.1 2.8 3.0 4.0

M CNC




CR=2G Razones de la evaluacidn de los procesos de gestion regulatoria

Comisidn de Regulacién
de Energia y Gas

2Como considera los procesos de gestion regulatoria de la CREG?

[ | [
Para nada oportuno = | ® | + Muy oportuno
Para nada oportuno Muy oportuno
« No hay informacién por lo tanto no hay « Oportuno porque la informacidén que encuentran
conocimiento de los procesos. es clara y precisa.
+ Cuentan con las opiniones de grandes empresas « Porla buena gestion de la CREG y la buena
solamente. gestion en la regidon del caribe.
“hace falta mas comunicaciéon con la comunidad, « Porque los espacios de socializaciéon se prestan
solo se ponen de acuerdo con las empresa, hunca se para adquirir nuevos conocimientos.
ponen de acuerdo con la comunidad”
“porque uno aprende , uno hace preguntasy
« Planean proyectos que no son ejecutados aprende de los ingenieros que nos contestan”

M CNC



CR=2G Razones de la evaluacidn de los procesos de gestion regulatoria

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

7o

17. sPodria indicarnos el porqué de su respuesta?

Es acorde a las necesidades / oportunos [l 27% No son incluyentes con fodos !ots sectodres B 357
- - interesados
Buen servicio / buena gestion/ buscan
soluciones - 27% Demoras en la respuesta / soluciéon - 23%
Han sido efectivos con los tiempos /
gt . 12% Le falta mds andlisis / informacién . 14%
Esta a la vanguardia / mejora continua . 9% No cumplen la agenda . 14%
Informacién clara / constante . 9% Favorecen a los empresarios . 14%
Personal es capacitado I 4% ié
P Esta afrasado en los procesos de regulacion . 9%
Calidad de los procesos I 4% Demora en la publicacién de temas regulatorios I 5%
Otros l 8%

Oftros
No sabe I 6% . B

Base: Base: Los que respondieron Muy oporTuno‘ 77 ‘ Base: Los que respondieron Para nada oporTuno‘ 22 ‘

M CNC



CET6 Razones de la evaluacion de los procesos de gestion
S b=l (cTe[U] (o] {el([e

de Energia y Gas

17. sPodria indicarnos el porqué de su respuesta?

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.m|.05 v Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones comunicacion
sector
Base: Los que respondieron Muy oportuno 77 33 40 1 - 1 1 - 1
Es acorde a las necesidades / oportunos 27% 15% 35% - - 100% 100% - -
B icio/ b tion/ b
uen servicio / buena gestion/ gscan 27% 30% 28% i i ) ] ) ]
soluciones

Han sido efectivos con los tiempos / cumplen 12% 6% 13% 100% - - 100% - -
Esta a la vanguardia / mejora continua 9% 12% 8% - - - - - R
Informacidn clara / constante 9% 12% 8% - - - - - R

Personal es capacitado 4% 3% 3% - - - - - 100%
Calidad de los procesos 4% - 8% - - - - - R
Otros 8% 12% 5% - - - - - R
No sabe 6% 6% 8% - - - - - R

M CNC



C=6 Razones de la evaluacion de los procesos de gestion
s _regulatoria

de Energia y Gas

17. sPodria indicarnos el porqué de su respuesta?

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre_ml'os v Medl?s d,e, ultores del Proveedores
asociaciones comunicacion
sector
Base: Los que respondieron Para nada oportuno 22 2 14 1 - 5
No son incluyentes con todos los sectores
Y . 36% - 36% - - - 60% - -
interesados
Demoras en la respuesta / solucion 23% 50% 29% - - - - - -
Le falta mas andlisis / informacion 14% - 21% - - - - - -
No cumplen la agenda 14% 50% 7% - - - 20% - -
Favorecen a los empresarios 14% 50% 7% - 100% - - - -
Esta atrasado en los procesos de regulacién 9% - 7% - - - 20% - -
Demora en la publicacion de temas regulatorios 5% - 7% - - - - - -
Otros 9% - 7% - - - 20% - -

M CNC



€CREG Transparencia de los procesos de regulacion de la CREG

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

M CNC

18. En una escala es 1 a 5, donde 5 es muy transparente y 1 es poco transparente jqué tan
transparentes considera que son los procesos de regulacion de la CREG?

Il 18: [5] Muy fransparentes + [4]
B3]
[ BTB: [2] + [1] Poco transparentes

BTB

5%

TTB

69~

257 °

‘ Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG‘ 472 ‘

40



CRSG Transparencia de los procesos de regulacién de la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

18. En una escala es 1 a 5, donde 5 es muy transparente y 1 es poco transparente jqué tan
transparentes considera que son los procesos de regulacion de la CREG?

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.m|.05 v Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo SOIE:EI:; 512 157 276 14 7 15 27 9 7
[5] Muy transparentes 41% 44% 42% 43% 14% 57% 13% 34% 83%
[4] 28% 31% 26% 43% 14% 22% 32% 33% 17%
[3] 25% 23% 27% 14% 43% 21% 32% 33% -
[2] 2% 1% 1% - 29% - - - -
[1] Poco transparentes 4% 1% 4% - - - 23% - -
No Sabe / No responde 8% 11% 6% - - 7% 19% - 14%
TOP TWO BOXES 69% 74% 68% 86% 29% 79% 45% 67% 100%
TOP THREE BOXES 95% 97% 95% 100% 71% 100% 77% 100% 100%
BOTTOM TWO BOXES 5% 3% 5% - 29% - 23% - -
PROMEDIO (1-5) 4.0 4.1 4.0 4.3 3.1 4.4 3.1 4.0 4.8

Grupo objetivo

M CNC



CREG Transparencia de los procesos

Comisidn de Regulacién

de Energia y Gas

sQué tan transparentes considera que son los procesos de regulacion de la CREG?

[ | [
Poco transparentes = | ® | + Muy transparentes
Poco transparentes Muy transparentes
« Consideran que siempre favorecen a las empresas
que regulan. « No han escuchado noticias negativas acerca de la
enfidad que haga que sientan desconfianza o
» Porlos casos de Electricaribe e Hidroituango hay inseguridad en la transparencia de la CREG.
poca credibilidad en la transparencia de los
procesos. « Consideran que aunqgue los procesos son lentos, al

final son efectivos.
* Porgue no hacen “nada” por las personas de
€5CAS0Ss recursos.

* Hay poca credibilidad en la transparencia de las
enfidades del estado en general.

M CNC o




CR=GE Razones de la evaluacion de transparencia de los procesos

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

7o

19. sPodria indicarnos el porqué de su respuesta?

Muy transparentes
Poco transparentes

Procesos abiertos al publico /
fransparentes _ 447
No he escuchado quejas / ni malos Siempre entran a defender a las empresas 2
comentarios - 18% y no al usuario - 9%

Hacen publicos los documentos incluidos . 9% Las decisiones al final no coinciden con la - 24%
realidad del pais

No tiene en cuenta las dos partes para - 18%
tomar decisiones

Las decisiones las foman consensuadas . 9%
con las partes O

Constantemente estdn publicando los . 7%

procedimientos No hay suficiente informacién del proceso . 12%

Procedimientos vigilados / organizados l 6% para saber si es fransparente
Funcionarios muy capacitados / |§ % No es lo sufucientemente publica I 6%
especializados
Es una entidad para defender al usuario I 2% Demoran mucho en los procesos I 6%

No es facil el acceso a la informacién en I 6%
algunas regiones

Es una entidad prestigiosa / seria | 1%
prestig | 1% Ofros I 6%

otros |l 5% No sabe . 12%
Nosabe | 3%

Los resultados son equitativos | 1%

Base: respondieron poco Tronsporenfes‘ 17 ‘

Base: respondieron muytronsporen’res‘ 196 ‘

M CNC



CR=GE Razones de la evaluacion de transparencia de los procesos

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas
19. sPodria indicarnos el porqué de su respuesta?

Grupo objetivo

% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mi.o sy Medi?s d.e’ Acz:t:z: {jce‘l)ns Proveedores
asociaciones comunicacion sector
Base: Los que respondieron Muy transparente 196 61 109 6 1 8 3 3 5
Procesos abiertos al publico / transparentes 44% 38% 46% 50% 100% 63% - 67% 40%
No he escuchado quejas / ni malos comentarios 18% 18% 18% 33% - - 33% - 20%
Hacen publicos los documentos incluidos 9% 5% 10% 17% - 25% - 33% -
Las decisiones las toman consensuadas c;anrtlzz 9% 8% 10% i i 13% i 33% i
Constantemente estanpfs:(il;?r:i(lc;tlgz 7% 8% 59% ) 100% 13% ) ) 20%
Procedimientos vigilados / organizados 6% 6% 6% - - - - - 20%
Funcionarios muy capacitados / especializados 6% 3% 6% - - 25% - - -
Es una entidad para defender al usuario 2% 2% 2% - - - - - -
Los resultados son equitativos 1% - 1% - - - 33% - -
Es una entidad prestigiosa / seria 1% - 1% - - - - - -
Otros 5% 7% 5% - - - - - -
No sabe 3% 5% 2% - - - - - -

M CNC



CR=GE Razones de la evaluacion de transparencia de los procesos

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

19. sPodria indicarnos el porqué de su respuesta?

To

Base: Los que respondieron Poco transparentes

Siempre entran a defender a las empresas y no
al usuario

Las decisiones al final no coinciden con la
realidad del pais

No tiene en cuenta las dos partes para tomar
decisiones

No hay suficiente informacion del proceso para
saber si es transparente

No es lo sufucientemente publica

Demoran mucho en los procesos

No es facil el acceso a la informacién en algunas
regiones

Otros

No sabe

Total

17

29%

24%

18%

12%

6%
6%

6%

6%
12%

Grupo objetivo

Gremios Medios de Academia/Cons
Regulados Usuarios Legislativo . v L ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion
sector
2 10 5
50% 30% - - 20% - -
- 20% - - 40% - -
- 30% - - . - -
- 20% - - . - .
- 10% - - - - -
50% - - - - - -
- - - - 20% - -
- - - - 20% - -
- 10% - - 20% - _

M CNC



CEEG Lo regulaciones de la CREG son ...

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

20.;Qué tan fécil de entender son las regulaciones de la CREG con los usuarios y agentes regulados de
energia y gase

Il 18: [5] Muy Claro + [4]
B3]
[ BTB: [2] + [1] Poco claro

BTB

21+

51«

‘ Base: Califican (1-5) 481

M CNC .




CREE

Comisién de Regulacién

Las regulaciones de la CREG son ...

de Energia y Gas

20.;Qué tan fécil de entender son las regulaciones de la CREG con los usuarios y agentes regulados de

To

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la
CREG

[5] Muy claro
[4]
[3]
[2]

[1] Poco claro

No Sabe / No responde

TOP TWO BOXES
TOP THREE BOXES
BOTTOM TWO BOXES
PROMEDIO (1-5)

Total

512
14%
14%
51%
10%
11%

6%

28%

79%

21%
3.1

energia y gase

Grupo objetivo

Gremios Medios de Academia/Cons
Regulados Usuarios Gobierno Legislativo . v L ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion sector

157 276 14 7 15 27 9 7
21% 12% 8% - - 4% 22% 33%
21% 12% 15% 14% - 5% 11% -
44% 55% 61% 29% 67% 32% 56% 67%
7% 10% 8% 14% 27% 27% - -
7% 11% 8% 43% 6% 32% 11% -
7% 5% 7% - - 19% - 14%
42% 24% 23% 14% - 9% 33% 33%
86% 79% 85% 43% 67% 41% 89% 100%
14% 21% 15% 57% 33% 59% 11% -
3.4 3.0 3.1 2.1 2.6 2.2 3.3 3.7

M CNC



€CR=G Facilidad y claridad en la regulacion

Comisidn de Regulacién
de Energia y Gas

2Qué tan claro y fdcil de entender son las regulaciones de la CREG con los usuarios y agentes
regulados de energia y gas?

= | + Muy claro

Pococlaro = |

Poco claro

« Porgue lainformacion llega a las empresas y no a
los usuarios.

“Si ellos vinieran y escucharan la gente y miraran que
problemas hay , pero solo se ponen de acuerdo con las
empresas”

* Lainformacion es compleja de entender por su
lenguaje técnico.

« No hay claridad en qué se basan las empresas
prestadoras de servicios pUblicos para aumentar los
Ccostos.

« Porgue lainformacion no llega de forma asertiva.

M CNC

Muy claro

“La revision periddica, hay cartillas, videos, y son muy
diddcticas lo que ellos han estado haciendo en cuanto a eso”

« Hay rendicion de cuentas a la comunidad lo cual les
permite comprender dichas regulaciones.

« Consideran que "hay mucha” informacién para que
sea claro.

+ Pese ala complejidad de los temas, los funcionarios
de la entidad se esfuerzan porque sea claro para
todos.

48



CEE6 Razones de la claridad y facilidad de entendimiento de las
s _regulaciones

de Energia y Gas

7o

21. sPodria indicarnos el porqué de su respuesta?

Poco claro

Muy claro

La informacién es clara / detallada _ 75% No esta clara la informacion /_ 49%

demasiado extensa

Esta basada enla normafividad I 7% Los términos usados son muy técnicos - 25%

Se ha hecho publica la informacién

con las comunidades I 7% Las normas son complejas de . 1%
entender
La informacion llega oportuna I 2% La informacién no llega a todos los . 2%

usuarios

Ofros I 3% Es clara pero injus’rol 4%

NG sabe I 6% Se socmhzq F:ugndo ya se ha I 4%
oficializado la norma

OTrosI 2%

No sabe I 6%

Base: respondieron Muyclcro‘ 69 ‘ Base: respondieron poco cloro‘ 53 ‘

M CNC



CREE

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

Razones de la claridad y facilidad de entendimiento de las

regulaciones

2

—

To

Base: Los que respondieron Muy claro
La informacion es clara / detallada
Esta basada en la normatividad

Se ha hecho publica la informacion con las
comunidades

La informacion llega oportuna
Otros
No sabe

Total

69
75%
7%
7%
2%
3%
6%

. 3Podria indicarnos el porqué de su respuesta?

Grupo objetivo

Gremios y Medios de Academia/Cons

Regulados Usuarios Gobierno Legislativo . s ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion
sector

31 32 1 1 2 2

77% 75% 100% - - 100% 50% 50%
10% 3% - - - 100% - -
3% 13% - - - - - -
- 3% - - - - - -
- 6% - - - - - -
10% 3% - - - - - -

M CNC



C6 Razones de la claridad y facilidad de entfendimiento de Ias
cmmarmme _regulaciones

de Energia y Gas

2

—

. 3Podria indicarnos el porqué de su respuesta?

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.m|.05 Y Med|.05 d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones comunicacion
sector
Base: Los que respondieron Poco claro 53 11 29 1 3 1 7 1
No esta clara la informacién / demasiado
/ extensa 49% 64% 52% 100% 33% - 29% - -
Los términos usados son muy técnicos 25% 36% 21% - 67% - 14% - -
Las normas son complejas de entender 11% - 10% - 33% 100% 14% - -
La informacién no llega a todos los usuarios 9% - 17% - - - - - -
Es clara pero injusta 4% - 7% - - - - - -
Se socializa cuando ya se ha oficializado la
' norma 4% . 3% - - - 14% - R
Otros 2% - 3% - - - - - -
No sabe 6% - 7% - - - 14% - -

M CNC



€CREG mportancia de las regulaciones de la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

22. En una escala de 1 a 5, donde 5 es muy importante y 1 es poco importante, sQué tan importantes son las
regulaciones emitidas por la CREG?

Il 18: [5] Muy importante + [4]
B3]
[ BTB: [2] + [1] Poco importante

BTB

3%

TTB

3 94,

Base: Calfican (1-5) 486 |

M CNC 02




CRE6 Importancia de las regulaciones de la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

22. En una escala de 1 a 5, donde 5 es muy importante y 1 es poco importante, sQué tan importantes son las

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.m|.os v Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo SOIE:EI:; 512 157 276 14 7 15 27 9 7
[5] Muy importante 79% 82% 79% 86% 57% 87% 65% 89% 83%
[4] 14% 14% 13% 7% 43% 13% 18% 11% 17%
[3] 3% 3% 3% 7% - - 4% - -
[2] 2% 1% 2% - - - 4% - -
[1] Poco importante 2% - 3% - - - 9% - -
No Sabe / No responde 5% 7% 4% - - - 15% - 14%
TOP TWO BOXES 94% 97% 92% 93% 100% 100% 83% 100% 100%
TOP THREE BOXES 97% 99% 95% 100% 100% 100% 87% 100% 100%
BOTTOM TWO BOXES 3% 1% 5% - - - 13% - -
PROMEDIO (1-5) 4.7 4.8 4.6 4.8 4.6 4.9 4.3 4.9 4.8

regulaciones emitidas por la CREG?

Grupo objetivo

M CNC



€CREG Pertinencia de las regulaciones de la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

¢Considera que son pertinentes las regulaciones de la CREG?

Il 1B: [5] Muy pertinente + [4]
(31 [3]
B BTB: [2] + [1] Impertinente

BTB

5%

TTB

18 77+

Base: Califican (1-5) 484

() Jo\[o 6




CREG  rerfinencia de las regulaciones de la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

¢Considera que son pertinentes las regulaciones de la CREG?

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.m|.os v Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo SOIE:EI:; 512 157 276 14 7 15 27 9 7
[5] Muy pertinente 54% 57% 52% 64% 43% 53% 39% 56% 67%
[4] 23% 25% 22% 22% 28% 27% 18% 22% 33%
[3] 18% 17% 20% 14% - 20% 17% 22% -
[2] 3% 1% 4% - - - 9% - -
[1] Impertinente 2% - 2% - 29% - 17% - -
No Sabe / No responde 5% 8% 4% - - - 15% - 14%
TOP TWO BOXES 77% 82% 75% 86% 71% 80% 57% 78% 100%
TOP THREE BOXES 95% 99% 95% 100% 71% 100% 74% 100% 100%
BOTTOM TWO BOXES 5% 1% 5% - 29% - 26% - -
PROMEDIO (1-5) 4.2 4.4 4.2 4.5 3.6 4.3 3.5 4.3 4.7

Grupo objetivo

M CNC



CREE Pertinencia de las regulaciones

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

sConsidera que son pertinentes las regulaciones de la CREG?

Impertinente = | PR | +  Muy perfinente
Impertinente Muy pertinente
“'son empresas de papel, se quedan en teoria y no aplican « Mantienen a las empresas al margen.

nunca lo que la gente espera de ellos”

« Son un ente de control y el pais necesita

* No son honestos ni serias. regulacién.

* Estan a favor de las empresas y no del “pueblo”. « Esimportante tener leyes y regirse sobre esas para

, evitar fraudes.

+ No regulan como deberia ser.

« Son un actor clave para el funcionamiento de la
industria.

M CNC "



CR=G Razones de la pertinencia de las regulaciones

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

7o

24. ;Podria indicarnos el porqué de su respuesta?

Muy pertinentes Impertinente
Son necesarias para el buen
N beneficiaban |
funcionamiento / evitan _ 67% ormeas que bene |ce|?n;gsg§ - 20%
monopolios
Funcionan de acuerdo a la - 14% Hay regulaciones que no son . 10%
normatividad claras
Da equidad en tarifas para los . 8% Les falta profundizar en algunos . 10%
usuarios / empresas temas
La informacién suministrada | 2% Hay regulaciones que no son . 10%
nos mantiene al tanto beneficiosas
Otros I 2% Son excesivas las regulaciones . 10%
No hay transparencia en las
No sabe I 4% resoluciones . 10%

Otros - 20%

No sabe . 10%

Base: respondieron muy perﬁnente‘ 259 ‘ Base: respondieron imperﬁnenfe‘ 10

M CNC



CR=G Razones de la pertinencia de las regulaciones

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

24, s;Podria indicarnos el porqué de su respuesta?

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Gobierno Legislativo Gremios y Medios de ultores del Proveedores

Regulados Usuarios . L
asociaciones comunicacion
sector
Base: Los que respondieron Muy pertinente 259 82 139 9 3 8 9 5 4
Son necesarias para el b“e”ef/‘i’t';cfn:z;”;i’;tlfoé 67% 61% 72% 67% 67% 75% 56% 60% 50%
Funcionan de acuerdo a la normatividad 14% 16% 13% 33% - 13% - - 25%
Da equidad en tarifas para los l;sr:;:i:;g 8% 5% 10% 11% i i 11% i i
La informacién suministrada nos mantitatr;italol 2% 1% 4% ) ) ) ) ) )
Otros 2% 1% 1% - - 13% - - -
No sabe 4% 6% 2% - - 13% 11% - -

M CNC



CREG Razones de la pertinencia de las regulaciones

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

24, s;Podria indicarnos el porqué de su respuesta?

Grupo objetivo

% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mi.o sy Medi?s d.e’ Acz:t:z: {jce‘l)ns Proveedores
asociaciones comunicacion sector
Base: Los que respondieron Impertinente 10 - 4 - 2 - 4
Normas que beneficiaban las empresas 20% - 25% - 50% - - - -
Hay regulaciones que no son claras 10% - 25% - - - - - -
Les falta profundizar en algunos temas 10% - - - - - 25% - -
Hay regulaciones que no son beneficiosas 10% - - - 50% - - - -
Son excesivas las regulaciones 10% - - - - - 25% - -
No hay transparencia en las resoluciones 10% - 25% - - - - - -
Otros 20% - 25% - - - 25% - -
No sabe 10% - - - - - 25% - -

M CNC



CREE

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

000

M CNC

El plan estratégico de la CREG...

25. Voy a leerle unas frases, que podrian o no describir a LA CREG, me podria indicar que tan de
acuerdo o desacuerdo se encuentra usted con cada una de ellas,

d. Propende por el fortalecimiento de
las cadenas (energia, gas, GLP y
combustible)

b. Avanza en la consolidacion del
modelo regulatorio

e. Incentiva el conocimiento
regulatorio de los derechos y deberes
de los usuarios

a. Propicia las condiciones que
permiten mejoras del modelo actual
de negocios

c. Incentiva el desarrollo del
mercado

g. Brinda a sus usuarios informacion
necesaria sobre sus derechos y
deberes

f. Es reconocida por emitir una
regulacion de calidad, claridad y
oportunidad

. TTB: [5] Totalmente de acuerdo + [4] De acuerdo

I, /7
I, 747
I o7
I 57
I 5%
I 5%
I 2

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG‘ 512 ‘

60



CREE ¢ plan estratégico de la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

25. Voy a leerle unas frases, que podrian o no describir a LA CREG, me podria indicar que tan de

acuerdo o desacuerdo se encuentra usted con cada una de ellas,

TIB: [5] Totalmente de acuerdo + [4] De acuerdo 7
o

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la
CREG

d. Propende por el fortalecimiento de las
cadenas (energia, gas, GLP y combustible)

b. Avanza en la consolidacién del modelo
regulatorio

e. Incentiva el conocimiento regulatorio de los
derechos y deberes de los usuarios

a. Propicia las condiciones que permiten
mejoras del modelo actual de negocios

c. Incentiva el desarrollo del mercado

g. Brinda a sus usuarios informacion necesaria
sobre sus derechos y deberes

f. Es reconocida por emitir una regulacion de
calidad, claridad y oportunidad

Total

512

77%

74%

66%

65%
65%
65%

63%

Grupo objetivo

Academia/Cons

Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mi.os v Medi?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion sector
157 276 14 7 15 27 9 7
72% 80% 86% 57% 87% 63% 89% 100%
77% 74% 86% 71% 60% 57% 78% 100%
73% 67% 71% 43% 53% 29% 33% 100%
64% 67% 86% 86% 47% 33% 44% 83%
64% 68% 79% 57% 53% 54% 44% 83%
76% 62% 71% 43% 67% 21% 56% 83%
67% 64% 86% 43% 27% 38% 56% 100%

M CNC




CeE Agenda regulatoria de la CREG...

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

000 — 26. Confinuando con la misma escala. LA CREG cumple con la agenda regulatoria.

. TIB: [5] Totalmente de acuerdo + [4] De acuerdo

a. Energético Eléctrica _ 60%
c. De Gas Licuado de Petréleo
clr) I 597
P-Degsnael I 567,
d. De Combustibles liquidos _ 57%

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG‘ 512 ‘

M CNC 2



CRE6 Agenda regulatoria de la CREG...

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

26. Confinuando con la misma escala. LA CREG cumple con la agenda regulatoria.

TIB: [5] Totalmente de acuerdo + [4] De acuerdo

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.ml‘o sy Med'?s d.e' ultores del Proveedores
asociaciones comunicacion sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sol:(v:r;ELas 512 157 276 14 7 15 27 9 7
a. Energético Eléctrica | 60% |  68% 57% 79% 71% 13% 48% 56% 100%
c. De Gas Licuado de Petrdleo (GLP) ‘ 59% ‘ 70% 55% 64% 25% 45% 50% 33% 80%
b. De gas natural ‘ 58% ‘ 66% 55% 79% 67% 20% 59% 43% 80%
d. De Combustibles liquidos ‘ 57% ‘ 66% 54% 71% 25% 36% 52% 25% 80%

M CNC



CRE6

Comision de Regulacion
de Energia y Gas

Modelo de las relaciones
de la CREG con sus grupos
de interés

M CNC

Centro Nacional de Consultorfa



CETE6 Modelo de las relaciones de la CREG (dos mejores opciones de
Comin s R s respuesta)

de Energia y Gas

Comportamientos
deseados

Conceptos generales

e imagenes

Procesos de
interaccion

M CNC

Hablar bien
TTB: 59%

Calidad del
trabajo realizado
TTB: 39%

Asesores y Reunionesy
comisionados talleres
TTB: 48% TTB: 44%

Pdagina web
TTB: 42%

Ha permitido mejorar el sector
energético del pais: 83%

Alto nivel técnico: 84%

ActUa con ética: 83%

Innovadora: 58%

Confiable: 78%

Efectiva: 62%

Fuerte compromiso hacia el pais: 77%
Excelente reputacion y prestigio: 74%
Lider: 79%

Procesos
regulatorios

Claridad: 41%
Oportunidad: TTB: 47%
Calidad: 63%



CREG riobabilidad de hablar bien de la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

5Qué tan probable es que usted hable bien de LA CREG a otra empresa o a un colega?

Il 778: (5] Extremadamente probable + [4] Muy probable
[3]: Algo probable
[ BTB: [2] Poco probable + [1] Nada probable

BTB

10

TTB

59+

31

Base: Calfican 492 |

M CNC

66



CREG riobabilidad de hablar bien de la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

12. En una escala de Extremadamente probable (EP), muy probable (MP), algo probable (AP), poco probable

TTB: [5] Exfremadamente probable + [4] Muy probable

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mllos Y Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion sector

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sol::r:Elcai 512 157 276 14 7 15 27 9 7
[5] Extremadamente probable 14% 16% 9% 36% - 13% - 45% 86%
[4] Muy probable 45% 45% 48% 28% 28% 60% 28% 44% 14%

[3] Algo probable 31% 30% 35% 29% 29% 20% 32% - -

[2] Poco probable 7% 8% 5% 7% 43% 7% 16% 11% -

[1] Nada probable 3% 1% 3% - - - 24% - -

No Sabe / No responde 4% 4% 4% - - - 7% - -
TOP TWO BOXES 59% 61% 58% 64% 29% 73% 28% 89% 100%
TOP THREE BOXES 90% 91% 92% 93% 57% 93% 60% 89% 100%

BOTTOM TWO BOXES 10% 9% 8% 7% 43% 7% 40% 11% -
PROMEDIO (1-5) 3.6 3.7 3.6 3.9 2.9 3.8 2.6 4.2 4.9

(PP) y nada probable (NP).

Grupo objetivo

M CNC



CREE ¢ trabajo en general que realiza la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

9. De acuerdo a su experiencia, 3Cémo cdlifica usted el tfrabajo en general que realiza la CREG?2

Il 17B: [5] Excelente + [4] Muy Bueno
___[3]: [3] Bueno(aq)
[ BTB: [2] Regular + [1 Malo (q)

BTB

18«

TTB

39

437~

Base: Total Encues’rodos‘ 512 ‘

M CNC

68



CREE ¢ trabajo en general que realiza la CREG

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

9. De acuerdo a su experiencia, 3Cémo cdlifica usted el tfrabajo en general que realiza la CREG?2

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mllos Y Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones = comunicacion sector

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sot::r:Elg 512 157 276 14 7 15 27 9 7
[5] Excelente 13% 15% 12% 28% 14% - - - 57%
[4] Muy bueno(a) 26% 33% 24% 29% - 27% 21% 33% 14%
[3] Bueno(a) 43% 32% 49% 36% 43% 60% 38% 56% 29%

[2] Regular 15% 17% 13% 7% 29% 13% 29% - -

[1] Malo(a) 3% 3% 2% - 14% - 12% 11% -

No Sabe / No responde 5% 5% 5% - - - 11% - -
TOP TWO BOXES 39% 48% 36% 57% 14% 27% 21% 33% 71%
TOP THREE BOXES 82% 80% 85% 93% 57% 87% 58% 89% 100%

BOTTOM TWO BOXES 18% 20% 15% 7% 43% 13% 42% 11% -
PROMEDIO (1-5) 3.3 3.4 3.3 3.8 2.7 3.1 2.7 3.1 4.3

M CNC




CSG Lo CREG...

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

10. Voy a leerle unas frases, que podrian o no describir a LA CREG, me podria indicar que tan de
acuerdo o desacuerdo se encuentra usted con cada una de ellas, segun la siguiente escala:

. TTB: [5] Totalmente de acuerdo + [4] De acuerdo

B. Con un alto nivel técnico | GG 87
Ao rgpeninge e I o7
sector energético del pais 2
C. Que actia con ética | M 537
. Lider en el sector [ M 797 Ty
E. Conficble [ 757 v =

v—

G. Con un fuerte compromiso W e

hacia el pais 77%

H. Con excelente reputaciony
orestigo N 757
. trectivo [ 627%
0. mnovadora | 557%

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG‘ 512 ‘

M CNC 0




CREE

Comisién de Regulacién

La CREG...

de Energia y Gas

10. Voy a leerle unas frases, que podrian o no describir a LA CREG, me podria indicar que tan de
acuerdo o desacuerdo se encuentra usted con cada una de ellas, segun la siguiente escala:

TIB: [5] Totalmente de acuerdo + [4] De acuerdo

To

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la
CREG

B. Con un alto nivel técnico

A. Que ha permitido mejorar el sector
energético del pais

C. Que actua con ética

. Lider en el sector

E. Confiable

G. Con un fuerte compromiso hacia el pais
H. Con excelente reputacion y prestigio

F. Efectiva

D. Innovadora

Total

512
84%
83%

83%
79%
78%
77%
74%
62%
58%

Grupo objetivo

Gremios y

Medios de

Academia/Cons

Regulados Usuarios Gobierno Legislativo . s ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion sector
157 276 14 7 15 27 9 7
83% 86% 93% 71% 87% 56% 89% 100%
83% 85% 93% 57% 87% 56% 89% 86%
83% 86% 93% 57% 93% 42% 78% 100%
77% 84% 79% 86% 73% 48% 67% 86%
75% 80% 86% 57% 93% 54% 67% 100%
79% 80% 71% 57% 67% 52% 67% 86%
76% 75% 71% 57% 87% 42% 78% 100%
65% 63% 57% 57% 47% 43% 44% 100%
61% 59% 57% 57% 40% 28% 44% 86%

M CNC




CSG Lo CREG...

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

11. Continuando con la misma escala.

. TTB: [5] Totalmente de acuerdo + [4] De acuerdo

B. La CREG es una entidad

compromefida conla emision e [ INEEGGG 857

la regulacién de energia y gas

A. La CREG realiza el proceso de ﬁ
emision de la regulacion con °
fransparencia

E. Usted siente aprecio hacia LA _ 73%

CREG

C. La CREG redliza el proceso de

emisién de la regulacion de _ 62%
manera efectiva
D. La CREG redliza el proceso de
emision de la regulacion _ 60%

eficientemente

F. Colombia estd bien regulada _ 58%

en el tema de energia y gas

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG‘ 512 ‘

M CNC 2

v—
v—



CWEE | cRrREG...

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

11. Continuando con la misma escala.

TIB: [5] Totalmente de acuerdo + [4] De acuerdo

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mllos Y Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones =~ comunicacion sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sol::r:Elcai 512 157 276 14 7 15 27 9 7

B. La CREG es una entidad comprometida con

L ) P , 85% 81% 88% 93% 71% 100% 68% 78% 100%
la emision de la regulacion de energia y gas
A. La CREG realiza el proceso de emisién de la

p 77% 78% 78% 93% 57% 93% 50% 78% 100%

regulacion con transparencia
E. Usted siente aprecio hacia LA CREG 73% 72% 77% 79% 29% 80% 33% 78% 86%
C. La CREG realiza el proceso de emision de la

., R 62% 63% 61% 79% 57% 47% 54% 56% 100%
regulacion de manera efectiva

D. La CREG realiza el pl"OCE?C’) de fer.n|5|on dela 60% 64% 589% 64% 71% 40% 50% 44% 100%
regulacion eficientemente

F. Colombia esta bien regulada en el tema de 58% 60% 589% 79% 57% 60% 36% 56% 579%

energia y gas

M CNC



CREE

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

M CNC

Desempeno de los asesores y comisionados

37. 5Como evalta en general a los asesores y comisionados de LA CREG?2

Il 17B: [5] Excelente + [4] Muy Bueno
___[3]: [3] Bueno(aq)
[ BTB: [2] Regular + [1 Malo (q)

BTB

11

TTB

48~

40~

‘ que:CoIificon(1—5)‘ 454 ‘

74



CREE

Comisién de Regulacién

Desempeno de los asesores y comisionados

de Energia y Gas

37. 5Como evalta en general a los asesores y comisionados de LA CREG?2

Grupo objetivo

Academia/Cons

TTB: [5] Muy beneficioso + [4] Total ] i
% ola Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.m|.o sy Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sot::r:Elg 482 144 263 14 7 15 2 9 6
[5] Excelente 23% 18% 26% 25% - 27% 7% 33% 50%
[4] Muy bueno(a) 26% 24% 28% 42% 20% 13% - 11% 25%
[3] Bueno(a) 40% 48% 36% 33% 60% 53% 28% 56% 25%
[2] Regular 9% 9% 9% - 20% 7% 36% - -
[1] Malo(a) 2% 1% 1% - - - 29% - -
No Sabe / No responde 11% 11% 8% 14% 29% - 48% - 43%
TOP TWO BOXES 48% 42% 54% 67% 20% 40% 7% 44% 75%
TOP THREE BOXES 89% 90% 90% 100% 80% 93% 36% 100% 100%
BOTTOM TWO BOXES 11% 10% 10% - 20% 7% 64% - -
PROMEDIO (1-5) 3.6 3.5 3.7 3.9 3.0 3.6 2.2 3.8 4.3

M CNC




- ~ o .
CREG Desempeio de los asesores y comisionados

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

38. Continuando con la evaluacion en detalle del proceso de los asesores y comisionados, 3Como
los evalUa en cuanto a.2

a Il 178: [5] Excelente + [4] Muy Bueno
__ [3]: [3] Bueno(a)
[ BTB: [2] Regular + [1] Malo(a)

Base

D. El profesionalismo 35% a 453

E. Su nivel técnico 451

A. El conocimiento y experiencia 40% a 451
C. La amabilidad 39% a 448

l. La disposicidon que muestran

para atender sus consultas o 40% 445

requerimientos
B. El cumplimiento de los _ 427
compromisos que adquieren 397 43%
J. La facilidad para contactarles 42% 443

M CNC s



CR=EG Desempenio de los asesores y comisionados

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

38. Continuando con la evaluacion en detalle del proceso de los asesores y comisionados, 3Como

TIB: [5] Excelente + [4] Muy Bueno

To

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la
CREG

D. El profesionalismo

E. Su nivel técnico

A. El conocimiento y experiencia
C. La amabilidad

I. La disposicidon que muestran para atender sus
consultas o requerimientos

B. El cumplimiento de los compromisos que
adquieren

J. La facilidad para contactarles

Total

480

59%
58%
54%
53%

44%

39%
29%

los evalla en cuanto a.2

Grupo objetivo

Gremios y

Medios de

Academia/Cons

Regulados Usuarios Gobierno Legislativo . s ultores del Proveedores
asociaciones = comunicacion sector
144 263 14 7 15 23 9 5
53% 64% 85% 20% 67% 25% 50% 80%
56% 60% 85% 40% 60% 19% 50% 100%
52% 55% 77% 20% 60% 21% 50% 80%
54% 54% 62% 25% 47% 27% 25% 100%
43% 47% 62% 25% 33% 13% 38% 75%
43% 37% 46% 25% 33% 20% 25% 75%
31% 28% 38% 20% 40% - 13% 100%

M CNC




CWE6 Sugerencias: Asesores y comisionados

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

Dirigido a los asesores y comisionados de la CREG:

Que capaciten a
Moderar el uso los ciudadanos
del lenguaje Ccon cosas como
técnico la lectura de las
facturas.

M&s publicidad Mejores lineas de
para que mas atencion y
personas enfren a atencion
las conferencias oportuna

Antes de tfomar Tener mas
decisiones que canales de

Ser mds
amables/

nsulten con muni ioN e At
consulten co comunicacio carismaticos

las personas directos

M CNC o




- ] L] °
CeE6 Sugerencias para los asesores y comisionados

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

39. 5Qué sugerencias tiene para los asesores y comisionados de la CREG?2 Mds
seguimiento a las sugerencias / dudas de los usuarios

Mds seguimiento a las sugerencias / dudas de los usuarios < 15% >

Facilitar la comunicacién ‘ ]O%>

La informacién se clara / menos tecnicismo ‘ 9% >
Fortalecer mds sus conocimientos ‘ 7% >

Mds capacitaciones para los usuarios { 6% >

Dar cumplimiento ala agenda ¢ 5% >
4% >

Realizarlas asesorias en varias municipios / ciudades

M CNC



-
CEE6 Sugerencias para los asesores y comisionados

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

39. 5Qué sugerencias tiene para los asesores y comisionados de la CREG?2 Mds
seguimiento a las sugerencias / dudas de los usuarios

To

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la
CREG

Mas seguimiento a las sugerencias / dudas de
los usuarios

Facilitar la comunicacién

La informacion se clara / menos tecnicismo
Fortalecer mas sus conocimientos

Mas capacitaciones para los usuarios

Dar cumplimiento a la agenda

Realizarlas asesorias en varias municipios /
ciudades

Amabilidad por parte de los asesores
Disponer de mas tiempo

Tener publicidad

Mds asesores

Otros

Ninguna

No sabe

Total

447

15%

10%
9%
7%
6%
5%

4%

3%
3%
2%
1%
8%
30%
5%

Grupo objetivo

Gremios Medios de Academia/Cons
Regulados Usuarios Gobierno Legislativo . Y s ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion sector
123 260 12 6 14 21 6 5
12% 17% - - 14% 5% 50% -
13% 10% 8% 17% - - 17% 20%
5% 12% - 16% - 19% - -
9% 6% 9% - 7% 5% 17% 20%
5% 7% 8% - 14% 5% 17% -
3% 5% 8% 17% 21% 10% - -
3% 5% - - - - - 20%
2% 3% 8% - 7% - - -
3% 3% - - - - - R
- 2% - - - 14% - -
1% - - - 7% - - -
7% 8% 17% - 14% 19% - -
39% 26% 34% 33% 21% 14% 33% 40%
2% 6% 8% 17% - 14% - -

M CNC



CREG 41% ha asistido a reuniones vy talleres en el Ultimo afo

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

27. sEn el Ultimo ano ha asistido a reuniones vy talleres organizados por la CREG?2

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG‘ 485 ‘

M CNC o



aj 61% ha asistido a reuniones y talleres en el Ultimo ano

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

27. sEn el Ultimo ano ha asistido a reuniones vy talleres organizados por la CREG?2

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.ml‘o sy Med'?s d.e' ultores del Proveedores
asociaciones = comunicacion
sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la 485 145 265 14 7 15 24 9 6
CREG
Si 61% ‘ 39% 79% 57% 14% 87% 4% 56% 17%
No 39% ‘ 61% 21% 43% 86% 13% 96% 44% 83%

M CNC



CREE

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

M CNC

Las reuniones vy talleres organizados por la CREG

28. sComo cdlifica usted las reuniones y talleres organizados por la CREG?2

Il 778: (5] Extremadamente probable + [4] Muy probable
[3]: Algo probable
[ BTB: [2] Poco probable + [1] Nada probable

BTB

13

TTB

44,

43~

Base: Los que han asistido a reuniones vy talleres de la CREG‘ 295 ‘

83



CREEG | &5 reuniones y talleres organizados por la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

28. sComo cdlifica usted las reuniones y talleres organizados por la CREG?2

TTB: [5] Exfremmadamente probable + [4] Muy probable 7
o

Base: Los que han asistido a reuniones y talleres de la CREG
[5] Excelente

[4] Muy bueno(a)

[3] Bueno(a)

[2] Regular

[1] Malo(a)

No Sabe / No responde

TOP TWO BOXES
TOP THREE BOXES
BOTTOM TWO BOXES
PROMEDIO (1-5)

44%

87%
13%
3.5

Grupo objetivo

. . . Gremios y Medios de Academia/Cons
Regulados Usuarios Gobierno Legislativo asociaciones  comunicacién ulizzetifel Proveedores
57 209 8 1 13 1 5 1
9% 23% 25% - 7% - 40% -
28% 22% 37% - 31% 100% 40% -
44% 43% 38% 100% 54% - - 100%
19% 11% - - 8% - 20% -

- 1% - - - - - -
64% 24% 43% 86% 13% 96% 44% 86%
37% 45% 63% - 38% 100% 80% -
81% 88% 100% 100% 92% 100% 80% 100%
19% 12% - - 8% - 20% -

3.3 3.5 3.9 3.0 3.4 4.0 4.0 3.0

M CNC



CREG Reuniones y talleres de la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

29. Ahora continuando con la evaluacién en detalle de las reuniones y talleres organizados por la
CREG, 3Como los califica en cuanto a...2

ofis
Il 18: [5] Excelente + [4] Muy Bueno
V) — ___[31: [3] Bueno(a)
W — [ BTB: [2] Regular + [1] Malo(a) A0 2017
v—

Base

C. La amabilidad de las personas 30% Va 293 81%
B. El conocimiento y experiencia _—% 294
de los expositores 567 367% : -
E. La pertinencia de los temas _ b7 294
fratados 53% 39% Z -
D. Las herramientas visuales 42% a 294

utilizadas
A. La logistica 47% a 294 -
H. La claridad de la informacion _ 294
Drindada 39% 44% 17% | 45%
G. El fiempo que foman 49% 4% 294 49%
F. La frecuencia con que se 291
que se 43% :

M CNC o5



CREG Reuniones y talleres de la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

29. Ahora continuando con la evaluacién en detalle de las reuniones y talleres organizados por la

TIB: [5] Excelente + [4] Muy Bueno 7
o

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la
CREG

C. La amabilidad de las personas

B. El conocimiento y experiencia de los
expositores

E. La pertinencia de los temas tratados
D. Las herramientas visuales utilizadas

A. La logistica

H. La claridad de la informacién brindada
G. El tiempo que toman

F. La frecuencia con que se realizan

Total

294
63%
56%

53%
50%
46%
39%
37%
29%

CREG, 3Como los califica en cuanto a...2

Grupo objetivo

Gremi Medios d Academia/Cons
Regulados Usuarios Gobierno Legislativo re.m|.o sy © I?s .e, ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion sector

57 208 8 1 13 1 5 1
54% 65% 75% - 54% 100% 80% -
47% 57% 88% - 46% 100% 80% -
47% 54% 75% - 38% 100% 80% -
44% 52% 50% 100% 38% 100% 80% -
42% 45% 75% - 46% 100% 80% -
40% 37% 75% - 38% 100% 80% -
33% 38% 50% - 23% 100% 80% -
21% 30% 38% - 31% 100% 40% -

M CNC



CR=E Uso nuevas tecnologias

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

30. En una escala de 1 a 5, en donde 1 es Para nada beneficioso"y" 5 es Muy beneficioso” divulgacion de
talleres y audiencias realizadas por la CREG a través de las nuevas tecnologias (transmision por internet y uso de
redes sociales)e

Il 778: [5] Muy beneficioso + [4]

I
[ BTB: [2] + [1] Para nada beneficioso

BTB

27,

TTB

90~

8

Base: Califican (1-5) 292 |

M CNC
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CR=E Uso nuevas tecnologias

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

30. En una escala de 1 a 5, en donde 1 es Para nada beneficioso"y" 5 es Muy beneficioso” divulgacion de
talleres y audiencias realizadas por la CREG a través de las nuevas tecnologias (transmision por internet y uso de
redes sociales)e

Grupo objetivo

TTB: [5] Muy beneficioso + [4] . . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.m|.o sy Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacion sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sot::r:Elg 204 57 208 3 1 13 1 5 1
[5] Muy beneficioso 66% 72% 64% 63% 100% 75% 100% 80% -
14] 24% 21% 25% 25% - 17% - - 100%
3] 8% 7% 8% 12% - 8% - 20% -
2] 1% - 1% - - - - - -
[1] Para nada beneficioso 1% - 2% - - - - - -
No Sabe / No responde 43% 64% 25% 43% 86% 20% 96% 44% 86%
TOP TWO BOXES 90% 93% 89% 88% 100% 92% 100% 80% 100%
TOP THREE BOXES 98% 100% 97% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
BOTTOM TWO BOXES 2% - 3% - - - - - -
PROMEDIO (1-5) 4.5 4.6 4.5 4.5 5.0 4.7 5.0 4.6 4.0

M CNC




CRE=G Oportunidades de mejora: Talleres

Comisidn de Regulacién
de Energia y Gas

5 Qué sugerencias tiene para mejorar las reuniones o talleres organizados por la CREG?

I Pese a que hay comentarios que hacen referencia a la importancia de la continuidad de los talleres, hay
| algunas apreciaciones que consideran deben mejorar.

Socializacion

del material

Deberian compartir|  Los espacios son Deberian ser ) Retrogli racid Talleres
el material que | cortos y no alcanzan ¢ Dar espacios para el | Retroalimentacion diddcticos
utilizan de los a responder las mas debate y la de las dudas que que hagan
talleres oreguntas frecuentes conversacion quedan luego del facil la
faller comprension
de los temas.

M CNC o



CR=G  42% tuvo retroalimentacién

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

31. 5En algun momento tuvo usted o alguien de su
equipo de trabajo una retroalimentacion a los
comentarios que se realizan en los talleres o reuniones
de divulgacion de los procesos o proyectos regulatorios?

v

Si
62+

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG‘ 294 ‘

M CNC



CREE

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

M CNC

Sugerencias para mejorar las reuniones o talleres

32. ;Qué sugerencias tiene para mejorar
las reuniones o talleres organizados por la
CREG?

Hacerlos con mds frecuencia - 18%

Abrir espacios al debate de las
partes interesadas - 17%

Brindar mds informacion de los 14%
talleres antes y después - °

Hacerlos diddcticos / usar . 8%
terminologia fécil de entender

Espacios amplios dotados . 8%

Mdads publicidad de lo que hace la
CREG . 8%

Personal capacitado . 7%
Con mds duracion . 7%

Todo esta bien I 6%

Realizarlos por todo el pais I 3%

Informacion sobre derechos y
deberes | 1%

Otros I 5%
Nada [ 14%
No sabe I 2%

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG‘ 279




CREG Sugerencias para

Comisién de Regulacién

mejorar las reuniones o talleres

de Energia y Gas

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.ml‘o sy Med'?s d.e' ultores del Proveedores
asociaciones comunicacion sector

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sol::r:ELa; 204 57 208 8 1 13 1 5 1
31. ¢En algin momento tuvo usted o alguien
de su equipo de trabajo una
retroalimentacion a los comentarios que se
realizan en los talleres o reuniones de
divulgacion de los procesos o proyectos
regulatorios?

Si 62% 56% 63% 75% 100% 62% - 80% -

No 38% 44% 37% 25% - 38% 100% 20% 100%

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sol::r:EI; 279 50 204 6 1 12 1 a 1
32. ¢{Qué sugerencias tiene para mejorar las
reuniones o talleres organizados por la CREG?

Hacerlos con mas frecuencia 18% 20% 19% 33% - 8% - - -

Abrir espacios al debate d%{?—zsrgsaarég: 17% 14% 16% 17% B 50% B 25% B

Brindar mas informacién de los taIIeresdaer;';euséz 14% 10% 16% B 100% 8% B B B

Hacerlos didacticos / usar terminologﬁrftag:ri]ldc(l; 8% 10% 9% B B B B R B

Espacios amplios dotados 8% 4% 8% 17% - 8% - - -

Mas publicidad de lo que hace la CREG 8% 8% 8% - - - 100% - -

Personal capacitado 7% 10% 6% - - 8% - - -

Con mas duracidn 7% 1% 7% - - 17% - - -

Realizarlos por todo el pais 3% 4% 2% - - - - 25% -

Informacién sobre derechos y deberes 1% - 1% - - - - - -

Todo esta bien 6% 2% 7% - - 8% - - -

Otros 5% 4% 6% - - - - 25% -

Nada 14% 18% 12% 50% - 8% - 25% 100%
2% - 2% - - - - - -

“ CNC No sabe



CREG ragina web

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

34. ;:Cémo califica usted la pdgina web
de la CREG?

33. sha consultado la pdgina web de la CREG?2 Il 178 (5] Excelente + [4] Muy Bueno
___[3]: [3] Bueno(q)
[ BTB: [2] Regular + [1 Malo (q)

BTB

8

r

Si
80~

TTB

42,

[3]
50~

‘ Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG‘ 484 ‘ ‘ Base: Los que han consultado la pdgina web de la CREG‘ 386 ‘

M CNC o



Pagina web

CREE

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre'm|'os v Medl?s d.e' ultores del Proveedores
asociaciones = comunicacién sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sol::r:EI; 484 145 264 14 7 15 24 9 6
33. ¢ha consultado la pagina web de la CREG?
Si 80% 87% 80% 71% 71% 87% 29% 100% 83%
No 20% 13% 20% 29% 29% 13% 71% - 17%
34. ¢Como califica usted la pagina web de la
CREG?
Base: Los que han consultado la pagina web de la CREG 386 126 211 10 5 13 7 9 5
[5] Excelente 17% 17% 18% 10% 20% 17% - 11% 20%
[4] Muy bueno(a) 25% 26% 23% 50% - 33% 15% 33% 40%
[3] Bueno(a) 50% 51% 52% 30% 60% 33% 57% 45% 40%
[2] Regular 7% 5% 6% 10% 20% 17% 14% 11% -
[1] Malo(a) 1% 1% 1% - - - 14% - -
No Sabe / No responde 25% 20% 24% 29% 29% 20% 74% - 29%
TOP TWO BOXES 42% 43% 41% 60% 20% 50% 14% 44% 60%
TOP THREE BOXES 92% 94% 92% 90% 80% 83% 71% 89% 100%
BOTTOM TWO BOXES 8% 6% 8% 10% 20% 17% 29% 11% -
PROMEDIO (1-5) 3.5 3.5 3.5 3.6 3.2 3.5 2.7 3.4 3.8

M CNC



CREG Desempedo de la pdgina web

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

35. Ahora continuando con la evaluaciéon en detalle de la pdgina web de la CREG, sCémo la
califica en cuanto a...2

ol
v—
V [l 1TB: [5] Excelente + [4] Muy Bueno
W a— ___[3]: [3] Bueno(a)
[ BTB: [2] Regular + [1] Malo(a)
Base
A. La utilidad de la informacion 40% ! 383

contfenida

B. La facilidad de encontrar Ia 43% 383

informacién que usted necesita

C. Lo amigable de la pdgina 47% 383

web

M CNC o5



CRS6 Desempeno de la pagina web

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

35. Ahora continuando con la evaluaciéon en detalle de la pdgina web de la CREG, sCémo la

TTB: [5] Excelente + [4] Muy Bueno

To

califica en cuanto a...2

Grupo objetivo

Academia/Cons

Base: Los que han consultado la pagina web de la CREG

A. La utilidad de la informacion contenida

B. La facilidad de encontrar la informacion que
usted necesita

C. Lo amigable de la pagina web

Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo | Oremiosy | Mediosde |7V 0 gl | Pproveedores
asociaciones  comunicacién "1 ¢
386 126 211 10 5 13 7 9 5
‘ 55% ‘ 60% 52% 90% - 62% 29% 56% 80%
‘ 38% ‘ 41% 37% 80% 20% 23% 14% 33% 60%
‘ 37% 38% 36% 70% 20% 23% 14% 33% 60%

M CNC




CREG 71% encontrd la informaciéon que buscaba

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

36. sEncontré toda la informacién que buscaba en la pdgina web

Base: Los que han consultado la pdgina web de la CREG‘ 384 ‘

M CNC o



CREG /1% encontré la informacién que buscaba

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

36. sEncontré toda la informacién que buscaba en la pdgina web

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.ml‘o sy Med'?s d.e' ultores del Proveedores
asociaciones =~ comunicacién
sector
Base: Los que han consultado la pagina web de la CREG 384 125 210 10 5 13 7 9 5
Si ‘ 71% ‘ 76% 70% 80% 40% 77% 43% 67% 60%
No ‘ 29% ‘ 24% 30% 20% 60% 23% 57% 33% 40%

M CNC



CWE6 Publicidad de la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

41. En qué medios ha visto o escuchado videos,
comerciales o cunas con relacién a la CREG?

40. 3Ha visto o escuchado videos, comerciales 0 cunas con A°02017
relacion ala CREG (Comisidon de Regulacion de Energia y
Gas)? [j Television 56%
Correo electrénico ‘ 29% 8%
Redes Sociales (Twitter, ‘ %
~ Si Instagram, Facebook) 13% 13
”
i 44% Paginas de entidades oficiales ‘ 13% 12%
Radio { 11% 5%
Capacitaciones / congresos / 4%
conferencias ( 9%
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG‘ 479 ‘
YouTube © 9%

Base: Los que han visto o escuchado
videos, comerciales o cunas sobre la CREG

210 ‘

M CNC o



CREE

Comisién de Regulacién

Publicidad de la CREG

de Energia y Gas

Grupo objetivo

% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mi.o sy Medi?s d.e’ Ac:‘t:z: {ice7ns Proveedores
asociaciones comunicacion sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo SOIE:EI:; 479 144 262 14 7 15 23 9 5
40. ¢Ha visto o escuchado videos, comerciales
o cuiias con relacion a la CREG (Comision de
Regulacion de Energia y Gas)?
Si 44% 40% 47% 43% 57% 40% 30% 33% 60%
No 56% 60% 53% 57% 43% 60% 70% 67% 40%
Base: Los que han visto o escuchado videos, comerciales o 210 57 124 6 a 6 7 3 3
cufias sobre la CREG
41. En qué medios ha visto o escuchado
videos, comerciales o cunas con relacion a la
CREG?
Television 57% 58% 55% 50% 75% 50% 71% 100% 33%
Correo electrénico 29% 26% 32% 17% - 33% 14% 33% -
Redes Sociales (Twitter, Instagram, Facebook) 13% 9% 15% 33% - - - 33% -
Paginas de entidades oficiales 13% 19% 13% - - - - - -
Radio 11% 9% 8% 33% 25% 33% 14% - 67%
Capacitaciones / congresos / conferencias 9% 9% 10% 17% - - - - -
YouTube 9% 9% 8% 33% 25% - - - -
Prensa 7% 7% 6% - - - 14% - 33%
Revistas 5% 4% 6% - - - 14% - -
Eventos sociales 3% 4% 2% - - 17% - - -

M CNC



CWE6 Medios de comunicacion

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

42. sPor qué medio de comunicacién le gustaria ser notificado
sobre la regulacion de energia y gas?

Ao 2017

Correo electrénico ‘ 72% 82%

Redes sociales < 14% 12%
Internet ‘ 12% 10%

Televisién ‘ 11% -

Pdgina web ‘ 10% 4%

. 4%
Teléfono { 8%

Radio ( 6% .

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG‘ 512 ‘

M CNC




aj Medios de comunicacion

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas
42. ;Por qué medio de comunicacion le gustaria ser notificado

sobre la regulacién de energia y gase

Grupo objetivo

Academia/Cons

% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo a:i;;r::;:asnis co“rnneudr:z:zgi?in ultores del Proveedores
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sol:ér';-zEI:li 512 157 276 14 7 15 27 sec;or 7
Correo electrénico 72% 73% 75% 71% 14% 87% 33% 100% 43%
Redes sociales 14% 11% 15% 29% 43% 7% 7% 11% 29%
Internet 12% 17% 10% 7% 43% 7% 7% 11% 14%
Televisién 11% 7% 11% 7% 29% 7% 26% 11% 29%
Pagina web 10% 13% 8% 21% 57% 7% 11% - -
Radio 6% 2% 5% 21% - 7% 22% 11% 29%
Capacitaciones 6% 10% 4% - 29% - 1% - -
Prensa 4% 2% 4% 7% - - 22% - 29%
Youtube 2% 1% 2% 14% - - 1% - -
Revistas 2% 1% 2% - 14% - 7% - -
Teléfono 8% 8% 9% 7% - 20% 1% - -
Whatsapp 5% 4% 4% 7% - 7% 15% - -
Correspondencia escrita 4% 7% 3% - - - - - -
Personalmente 2% 2% 2% - - - - - -
Pagina web 1% 1% 1% - - 7% - - -
Otros 2% 2% 3% - - - 7% - -

M CNC



- . 7
CeE6 Imagen del proceso de regulacion

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

Respecto al proceso de regulacion del sector energético

@

Ni lo aprueba
ni lo desaprueba

A0 2017 55% 22% 19%

Lo aprueba Lo desaprueba NS / NR: 1%

Su imagen del proceso de emision y regulacion que
realiza la CREG es.

@ @ &

Favorable Desfavorable NS / NR
2702017 68% 21% 11%

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG‘ 479 ‘

M CNC




CRRe=EG Imagen del proceso de regulacion

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre_ml'os v Medl?s d,e, ultores del Proveedores
asociaciones comunicacion sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sol::r:EI; 479 144 262 14 7 15 23 9 5
44, Respecto al proceso de regulacion del
sector energético
Lo aprueba 66% 67% 69% 71% 43% 73% 30% 67% 80%
Ni lo aprueba ni lo desaprueba 25% 26% 24% 29% 14% 20% 48% 33% 20%
Lo desaprueba 8% 6% 7% - 43% 7% 22% - -
NS / NR 1% 1% - - - - - - -
45. Su imagen del proceso de emision y
regulacion que realiza la CREG es.
Favorable 76% 75% 78% 93% 57% 80% 48% 89% 71%
Desfavorable 14% 13% 13% 7% 43% 20% 30% 11% -
NS / NR 3% 4% 3% - - - 7% - -

M CNC
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CRR=6G Expectativas sobre el proceso de emision de la regulacion

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

43. ;Qué espera usted, es decir cudles son sus expectativas, sobre el proceso de emision de la
regulacion de una entidad como la CREG - Comisién de Regulacion de Energia y Gas?

Permitan debatir decisiones con las partes @

Regulacion equitativa en tarifas / mayor equidad en el <.| 8
mercado regulatorio

Agilidad en los procesos / expedicidén de normas <'|59

Cumplir con la agenda regulatoria <'|49

Informacion clara / fécil de entender <'|49

Talleres / acompanamiento / seguimiento a las necesidades ( 87}

Mds transparencia 77}

Publicar todos resultados / informes 47}

Imparcialidad 37}

Simplificar los procesos / mejorarlos ¢
P P ! 3% ‘ Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG 447

M CNC



CWE6 Expectativas: CREG

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

sCudles son las expectativas, sobre el proceso de emision de la regulacion de una entidad como la
CREG - Comisidn de Regulacion de Energia y Gas?

“"Que sean subjetivos y que no
- 5 .
solamente para un solo sector si
no que sea a todas las empresas

en general”

Que se destaquen
entre las empresas del
sector con agilidad,
buen servicio,
apasionadas

—» Que se acerquen mds ala
poblacion civil

“Que tuviera mas claridad,
comunicacidn con los usuarios, que
no tuvieran en cuenta el concepto
de productividad de las empresas”

Que la regulacién este
alineada a la realidad del
mercado

M CNC
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CREE

Comisién de Regulacién

Expectativas sobre el proceso de emision de la regulacion

de Energia y Gas

43. ;Qué espera usted, es decir cudles son sus expectativas, sobre el proceso de emision de la

regulacion de una entidad como la CREG - Comisién de Regulacion de Energia y Gas?

To

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la
CREG

Permitan debatir decisiones con las partes

Regulacion equitativa en tarifas / mayor
equidad en el mercado regulatorio
Agilidad en los procesos / expedicién de
normas

Cumplir con la agenda regulatoria
Informacion clara / facil de entender

Talleres / acompafiamiento / seguimiento a las
necesidades

Mds transparencia

Publicar todos resultados / informes
Imparcialidad

Simplificar los procesos / mejorarlos

Hacer gestion en todas las regiones del pais
Modernizacién / innovacion

Mas control / vigilancia

Buscar siempre proteger el medio ambiente
Contar personal capacitado

Mejorar el servicio

Confiabilidad

Otros

Nada

No sabe

Total

447
72%
18%
15%
14%
14%

8%

7%

4%

3%

3%

2%

2%

2%

1%

1%

1%

1%

9%

4%
86%

Grupo objetivo

Gremios Medios de Academia/Cons
Regulados Usuarios Gobierno Legislativo . v L ultores del Proveedores
asociaciones  comunicacién
sector

123 260 12 6 14 21 6 5
70% 75% 83% 33% 71% 52% 83% 100%
20% 16% 25% 17% 14% 43% 17% -
14% 15% 67% - 7% 5% 33% 20%
13% 14% 25% - 21% 14% 17% -
15% 14% 8% 17% 7% 5% 17% 40%
7% 8% - 33% 7% - - -
6% 8% - - 7% 14% - -
4% 3% - 33% 14% 10% - -
3% 3% - - 7% 5% - -
2% 4% - - - - - -
2% 2% - - - 5% - 20%
2% 3% - - - - 17% -

- 2% - - 7% 5% - -
2% 1% - - - 5% - -
2% 1% - - - - - 20%
1% - - - - 5% - -
2% - - - - - - 20%
9% 10% - - 14% 5% - -
7% 3% - - - 5% - -

78% 92% 75% 33% 100% 71% 67% 100%

M CNC



CWE6 Nivel de confianza en la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

44. 5Qué tanto confia en el proceso de emisidon de la regulacién que realiza La CREG?2

Il 18: [5] Confia plenamente + [4]
B3]
. BTB: [2] + [1] No confia para nada

BTB

9%

Af02017 | 13%

=) TTB
72+

Af02017 | §2%

19+ ©

Af02017 | Q4%

‘ Base: Califican (1-5)‘ 474 ‘

M CNC




CWE6 Nivel de confianza en la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

44. 5Qué tanto confia en el proceso de emisidon de la regulacién que realiza La CREG?2

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mllos Y Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones = comunicacién sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo so!::r:EI‘ai 479 144 262 1 7 15 2 9 5
[5] Confia plenamente 29% 32% 29% 29% - 20% 4% 33% 80%
[4] 44% 44% 44% 50% 43% 46% 32% 56% 20%
[3] 19% 19% 18% 21% 14% 27% 32% 11% -
12] 4% 4% 4% - 29% - 9% - -
[1] No confia para nada 4% 1% 5% - 14% 7% 23% - -
No Sabe / No responde 1% 2% - - - - 4% - -
TOP TWO BOXES 72% 76% 73% 79% 43% 67% 36% 89% 100%
TOP THREE BOXES 91% 95% 91% 100% 57% 93% 68% 100% 100%
BOTTOM TWO BOXES 9% 5% 9% - 43% 7% 32% - -
PROMEDIO (1-5) 3.9 4.0 3.9 4.1 2.9 3.7 2.9 4.2 4.8

M CNC



CWE6 Satisfaccion con la CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas
47. s Qué tan satisfecho se encuentra frente a la coherencia entre lo esperado y la experiencia vivida
hasta el momento con La CREG?

Il 178: [5] Totalmente satisfecho + [4]
. [BI[3]
. BTB: [2] + [1] Totalmente Insatisfecho

BTB

11«

Af02017 | 13%
TB

.
65«

Af02017 | §7%

24+

Af02017 | 30%

‘ Base: CALIFICAN (1-5)‘ 473 ‘

M CNC




CREE

Comisién de Regulacién

Satisfaccion con la CREG

de Energia y Gas

47. s Qué tan satisfecho se encuentra frente a la coherencia entre lo esperado y la experiencia vivida
hasta el momento con La CREG?

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mllos Y Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones = comunicacién sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo so!::r:EI‘a; 479 144 262 1 7 15 2 9 5
[5] Totalmente satisfecho 19% 21% 19% 23% 14% - 5% 11% 40%
[4] 46% 46% 47% 46% 29% 67% 24% 78% 60%
[3] 24% 25% 23% 31% 14% 27% 33% 11% -
12] 6% 6% 6% - 43% 6% 9% - -
[1] Totalmente insatisfecho 5% 2% 5% - - - 29% - -
No Sabe / No responde 1% 1% - 7% - - 9% - -
TOP TWO BOXES 65% 67% 66% 69% 43% 67% 29% 89% 100%
TOP THREE BOXES 89% 92% 89% 100% 57% 93% 62% 100% 100%
BOTTOM TWO BOXES 11% 8% 11% - 43% 7% 38% - -
PROMEDIO (1-5) 3.7 3.8 3.7 3.9 3.1 3.6 2.7 4.0 4.4

Grupo objetivo

M CNC



CREE

Comisién de Regulacién

Sugerencias para mejorar

de Energia y Gas

49. sQué sugerencias tiene para mejorar la calidad
del proceso de regulacion de energia y gas?

Permitan debatir decisiones con Ias
partes

Talleres / acompanamiento /
seguimiento a las necesidades

Informacién clara / facil de entender
Agilidad en los procesos / expedicion

de normas

Regulacién equitativa en tarifas /
mayor equidad en el mercado
regulatorio

Cumplir con la agenda regulatoria
Que regulen con la realidad del pais

Simplificar los procesos / mejorarlos

Publicar todos resultados / informes

(17%
(1%
(10%
(10%
(7%
(7%
(7%
(5%
(4%

Normatividad de la regulacién /
conceptos

Acceso a la informacién / mds publica

Conceptos sobre tarifas / formulas
aplicadas

Los diferentes pasos del proceso /
metodologias

Informacién de los comisionados

Funcionalidad de la entidad

La organizacién estructural

Las sedes

Todo

‘ Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG 447

M CNC

50. sQué le gustaria conocer sobre la comisiéon
encargada de regular la energia y gas en Colombia?

(1%

(1%
(10%
(9%
(7%
(4%
(1%
(1%
(2%



CR=E Sugerencias para mejorar

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

49. 5Qué sugerencias tiene para mejorar la calidad
del proceso de regulacion de energia y gas?

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mllos Y Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones comunicacion sector
Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sot::r:Elg 447 123 260 12 6 14 21 6 5
Permitan debatir decisiones con las partes 17% 11% 20% 17% - 14% 19% 33% 20%
Talleres / acompafiamiento / seguir:eiiz;c;:dlzz 11% 7% 13% 8% ) 14% 19% ) )
Informacién clara / facil de entender 10% 11% 10% 8% 17% 21% 14% - -
Agilidad en los procesos / expedlgg)rr:nii 10% 13% 9% 17% ) 7% ) ) )
Regulacion equitativa en tarifas / mayor 7% 9% 7% ) 17% ) 59% ) )
equidad en el mercado regulatorio
Cumplir con la agenda regulatoria 7% 7% 5% 9% - 36% 5% - 20%
Que regulen con la realidad del pais 7% 7% 8% - - - 5% - -
Simplificar los procesos / mejorarlos 5% 5% 5% - - 7% - 17% -
Publicar todos resultados / informes 4% 3% 1% 8% - 21% 14% 16% 40%
Mas transparencia 1% 3% - - - 7% - - -
Modernizacién / innovacion 1% 1% 1% - 17% - - - -
Mejorar el servicio 1% 1% 2% - - - - - -
Imparcialidad 1% 2% - - - 7% 5% - -
Contar personal capacitado 1% 2% 1% - - - - - -
Otros 7% 7% 7% - 50% - - 17% -
Nada 17% 21% 16% 25% 17% - 10% 17% 20%

“ CN C No sabe 7% 5% 7% 8% ; - 19% - -



- . . o o« 7
CWEE6 Sugerencias para mejorar la calidad en procesos de regulacion

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

Algunas sugerencias son: \/

« Personal profesional que trabaje en la entidad.
* Que tengan mds cobertura y atencidon general no solo para las empresas de mayor influencia.
« Realizaciéon de capacitaciones con mds frecuencia.
+ Coherencia entre lo que exigen con lo que hacen.
« Cumplimiento de la agenda regulatoria.
* Que los miembros sean personas con el perfil requerido y no personas ajenas a los temas.

* Que regulenlos precios de las facturas y tengan en cuenta las condiciones de los lugares donde hacen el alza
de precio.

* Rapidez en los procesos.

() Jo\[o 14



CeE6 Que le gustaria conocer

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

50. ;Qué le gustaria conocer sobre la comisidn
encargada de regular la energia y gas en Colombia?

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.ml‘o sy Med'?s d.e' ultores del Proveedores
asociaciones comunicacion sector

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sol::r:EI(a; 247 123 260 12 6 14 21 6 5
Normatividad de la regulacién / conceptos 21% 20% 22% 17% - 14% 38% 16% 20%
Acceso a la informacion / mas publica 11% 8% 10% 33% - - 19% 16% 40%
Conceptos sobre tarifas / formulas aplicadas 10% 6% 11% - - 14% 19% - 20%
Los diferentes pasos del proces?/ 9% 8% 9% 8% ) 7% 10% 17% 20%

metodologias

Informacién de los comisionados 7% 8% 7% - 33% 7% 10% - -

Funcionalidad de la entidad 4% 6% 3% - 17% - 5% - -

La organizacion estructural 1% 1% 1% - - 7% - - -

Las sedes 1% 1% 1% - - - - - -
Todo 2% 2% 2% - - - 5% 17% 20%

Otros 8% 9% 8% - 33% 7% 5% - -

Nada 23% 27% 22% 33% 17% 50% 5% 17% -

No sabe 9% 7% 10% 25% - - - 17% -

M CNC



CWEE6 Sugerencias para mejorar

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

51. sQué sugerencias tiene o qué cambios realizaria 52. ;Qué fortalezas o qué estd haciendo bien LA
en LA CREG? CREG?
Escuchar a todos los implicad
scuc orgofnuc::ido;ér?peﬁgrezzé <‘|4% Regulando / controlando é5%

Agilizar los procesos / mejorar procesos | 7% Brindando un servicio de calidad <'| 3%

Regulacion de acuerdo alas ¢ 7% Innovacién /sostenibilidad (. 5%

situaciones
Informacién clara / facil de entender (4%, Socializar  { 5%
Facilitar la informacién / facilacceso (4% Fortalecido técnicamente (. §%
Las evaluaciones por parte de los S - '

comisionados las hagan en el terreno 3% Experiencia / conocimiento 4%
Mas capacitaciones / talleres ¢ 3% Capacitando . 4%
Confratar mas personal ¢ 3% Cumplimiento ¢ 3%

Cambiar el sistema de reguloa%r;i%es (3% Parficipando / escuchando (. 3%,

‘ Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la CREG 447

M CNC



CWE6 Conocimiento: CREG

Comisidn de Regulacién
de Energia y Gas

2Qué le gustaria conocer sobre la comision encargada de regular la energia y gas en Colombia?

a‘

Contacto i
Manejos
con |as internos
regiones

articule con empresas | conocer el proceso todo lo que se funcionamiento con | oMo Manejan
de energias de como hacen, y relaciona con el contacto en las los temas al
renovables. cuales son las el regiones. Se requiere interior.
formulas para llegar funcionamient .
: la presencia
a las tarifas que hoy o de la CREG" rant
en dia tenemos” constante.

M CNC

117



CREE

Comisién de Regulacién

Sugerencias para La CREG

de Energia y Gas

51. ;Qué sugerencias tiene o qué cambios realizaria
en LA CREG?

To

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la
CREG

Escuchar a todos los implicados / comunidad /
empresas

Agilizar los procesos / mejorar procesos
Regulacion de acuerdo a las situaciones
Informacién clara / facil de entender

Facilitar la informacion / facil acceso

Las evaluaciones por parte de los comisionados
las hagan en el terreno

Mas capacitaciones / talleres

Contratar mas personal

Cambiar el sistema de regulacion de tarifas
Capacita el personal

Innovar / cambios tecnoldgicos

Conocer la funcionalidad de la entidad
Auténoma

Proceso de costos / tarifas

Conocer los diferentes pasos del proceso /
metodologias

Mds transparencia

Otros

Nada

Total

447

14%

7%
7%
4%
4%
3%
3%
3%
3%
2%
2%
2%
2%
1%
1%
1%
10%
30%
8%

Grupo objetivo

Gremios Medios de Academia/Cons
Regulados Usuarios Gobierno Legislativo . Y o ultores del Proveedores
asociaciones = comunicacion sector
123 260 12 6 14 21 6 5
11% 17% - - - 19% - -
9% 6% 25% - - 5% 17% -
4% 7% 8% - 29% - 33% 20%
5% 4% - - 7% 14% - -
3% 4% - - 7% 14% - -
4% 3% - - - 10% - -
2% 4% - - - - - -
4% 3% - - - - 17% -
1% 4% - - - 5% - -
2% 3% - - - - - R
2% 2% - - - 10% - -

- 2% - - 7% 5% 17% 20%
3% - - - 7% - 17% -
2% 1% - - - - - -
2% 1% - - - - - R

- - - - - 14% - -
7% 10% 17% 33% 29% 5% 17% -

37% 27% 50% 50% 14% 19% - 40%
7% 10% - 17% - 5% - 20%

“ CNC No sabe



CREE

Comisién de Regulacién

Fortalezas de la CREG

de Energia y Gas

52

To

Base: Los que recuerdan haber escuchado algo sobre la
CREG

Regulando / controlando
Brindando un servicio de calidad
Innovacidn /sostenibilidad
Socializar

Fortalecido técnicamente
Experiencia / conocimiento
Capacitando

Cumplimiento

Participando / escuchando
Transparencia

Organizar

Mejorando la imagen

Dar seguridad a los procedimientos
Divulgando / informando

Buena gestion
Auténoma

Todo esta bien
Otros

Nada
No sabe

Total

447

35%
13%
5%
5%
5%
4%
4%
3%
3%
3%
2%
1%
1%
1%
1%
1%
2%
800
4%
12%

. 5Qué fortalezas o qué estd haciendo bien LA
CREG?

Grupo objetivo

. . s Gremios y Medios de Academia/Cons
Regulados Usuarios Gobierno Legislativo asociaciones  comunicacion ultsoen;eti:iel Proveedores

123 260 12 6 14 21 6 5]

41% 32% 33% 50% 50% 29% 50% -
9% 15% 17% - 14% 9% 17% 20%
5% 5% 17% - 7% - - -
3% 6% - - 7% - 17% -
4% 5% 17% - 7% - 17% -
6% 4% - - - 5% - 20%
2% 5% - - 7% - 17% -
4% 4% - - - - - -
2% 5% - - - - - -
2% 3% - - 21% - - 20%
2% 2% - - - - - -
2% 1% - - - - - -
1% 1% 8% - - - - -
1% 1% - 17% - - - -
2% - - - - - - -
1% ; ; : - - - 20%
3% 2% - - - - - R
10% 7% 8% - 7% 5% - 20%
2% 4% - 17% - 14% - -
12% 10% 8% 33% - 38% - -

M CNC



CREE

Comisién de Regulacién

Oportunidades de mejora: CREG

de Energia y Gas

Practica

Compromisos

-
Pasar de las leyes a la
practica.
\
4 A

.

Investigacion

J

=\

Programas de investigacion para

explorar

hacia las energias

renovables.

M CNC

“Mayor compromiso
con el pueblo”

(=

.

Actualizacion

J

Actualizacion del estatuto

juridico



CWE6 Fortalezas: CREG

Comisidn de Regulacién

de Energia y Gas

| De manera general, se

| reconoce el interés por parte de
| la CREG por regular y hacer que
| se haga un seguimiento

: oportuno.
|
|
|
|
|
|

Su interés

|
|
|
|
| de mejorar
|
|
|
|

Cuenta con un equipo

profesional que actualiza a la

poblacién en temas de
regulacion.

—_——— e —

La
socializaci
on de las
regulacion
es

ir

El personal
profesional

Fortalezas

e

Regulacio
N oportuna

M CNC

Procesos
de
rendicidon
de
cuentas




CRE6

Comisién de Regulacion
de Energia y Gas

Informacion demogrdfica

O CNC

Centro Nacional de Consultorfa




CREE

Comisién de Regulacién

Perfil Socio Demogrdfico

de Energia y Gas

53. 5Cudl es su edad? 54. Género

66+ 33«

| 45,2

Promedio
Edad ‘
- | | |

Masculino Femenino

57. 5Qué estrato aparece en la factura de
energia que llega a su hogar?

5% 12% 247 26% 14% 16% 3%

Estrato Estrato Estrato Estrato Estrato Estrato

M CNC

Prefiero

responder

Secundaria Incompleta

Secundaria Completa

Técnica o Tecnolégica
Incompleta

Técnica o Tecnolégica
Completa

Profesional Incompleta

Profesional Completa

Oftra

Prefiero no responder

1

. i
) < o
9 o

w
B

56. 3Cudl es su nivel de escolaridad?

%

®

—

NN

—

Base: Totfal EncuesTodos‘ 472 ‘




CREG  rerfil socio demogrdfico

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mllos Y Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones comunicacion sector
Base: Total Encuestados 472 139 261 14 7 15 23 8 5
53. ¢Cual es su edad?
Promedio 45.2 46.4 45.1 44.8 35.8 40.6 46.1 47.1 33.2
54. Género
Femenino 33% 24% 38% 29% 14% 27% 43% 25% 60%
Masculino 66% 75% 62% 71% 86% 73% 57% 75% 40%
Prefiero no responder - - - - - - - - -
56. ¢ Cual es su nivel de escolaridad?
Secundaria Incompleta 1% 2% - - - - - - -
Secundaria Completa 6% 4% 9% - - - - - -
Técnica o Tecnoldgica Incompleta 1% 1% 2% - - - - - -
Técnica o Tecnoldgica Completa 10% 13% 11% - - - - - 20%
Profesional Incompleta 3% 2% 3% - - - 4% - -
Profesional Completa 77% 72% 74% 100% 100% 93% 96% 88% 80%
Otra 1% 3% - - - 7% - 12% -
Prefiero no responder 1% 2% - - - - - - -

M CNC



CREG  rerfil socio demogrdfico

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

Grupo objetivo

. . Academia/Cons
% Total Regulados Usuarios Gobierno Legislativo Gre.mllos M Medl?s d.e’ ultores del Proveedores
asociaciones = comunicacién sector
Base: Total Encuestados 472 139 261 14 7 15 23 8 B
57. éQué estrato aparece en la factura de
energia que llega a su hogar?
1% 5% 8% 4% - - - - - -
2% 12% 9% 15% - - - 13% - -
3% 24% 23% 26% 14% - 20% 30% - 20%
4% 26% 21% 24% 36% 86% 33% 35% 25% 60%
5% 14% 15% 15% 36% 14% 7% - 13% -
6% 16% 18% 14% 14% - 40% 22% 62% -
Prefiero no responder 3% 6% 2% - - - - - 20%

M CNC



CRE=G Sugerencias: Asesores y comisionados

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

Dirigido a los asesores y comisionados de la CREG:

Que capaciten a los
ciudadanos con
Ccosas como la
lectura de las
facturas.

Mds publicidad para
que mds personas
entren alas
conferencias

Mejores lineas de

atencién y atencién Moderar el uso del

lenguaje técnico

oportuna

Antes de tomar
decisiones que
consulten con las
personas

Tener mds canales
de comunicacién
directos

Ser mds amables/
carismaticos

M CNC



CREE

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

por la CREG?

5Qué sugerencias tiene para mejorar las reuniones o talleres organizados

Pese a que hay comentarios que hacen referencia a la importancia de la confinuidad de los talleres, hay algunas
apreciaciones que consideran deben mejorar.

Socializacion

del material

Deberian
compartir el
material que

utilizan de

los talleres

Los espacios
son cortos y no
alcanzan a
responder las
preguntas

Deberian ser
mas
frecuentes

Debate

Dar espacios
para el
debate y la
conversacion

Retroalimentacion

Refroalimenta
ciéon de las
dudas que

quedan luego

del taller

Didacticos

Talleres
diddcticos
que hagan

facil la

comprension
de los temas.




CWE6 Expectativas: CREG

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

sCudles son las expectativas, sobre el proceso de emisidén de la regulacién de una entidad como la
CREG - Comision de Regulaciéon de Energia y Gas?

"Que sean subjetivos y que no
Subjetivos | — > solamente para un solo sector si no
que sea a todas las empresas en
general”

Que se destaquen entre las
empresas del sector con
agilidad, buen servicio,

apasionadas Destacadas Cercania |—» ~ Queseacerquenmasala
poblacion civil
Que la regulacién este alineada ala Claridad y Que fyv:ero TOS clorlead,
realidad del mercado PU— Contexto comunicacion con los usuarios, que no

comunicacion tuvieran en cuenta el concepto de
productividad de las empresas”

“ CNC 128
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CWEE6 Sugerencias para mejorar la calidad en procesos de regulacion

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

Algunas sugerencias son: \/

« Personal profesional que trabaje en la entidad.
* Que tengan mds cobertura y atencidon general no solo para las empresas de mayor influencia.
« Realizaciéon de capacitaciones con mds frecuencia.
+ Coherencia entre lo que exigen con lo que hacen.
« Cumplimiento de la agenda regulatoria.
* Que los miembros sean personas con el perfil requerido y no personas ajenas a los temas.

* Que regulenlos precios de las facturas y tengan en cuenta las condiciones de los lugares donde hacen el alza
de precio.

* Rapidez en los procesos.

M CNC



CREE

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

Articulacion

Que la CREG se
articule con
empresas de

energias
renovables.

M CNC

Tarifas

“Me gustaria
conocer el
proceso de cédmo
hacen, y cudles
son las formulas
para llegar a las
farifas que hoy en
dia tenemos”

“Los estatutos y
fodo lo que se
relaciona con el
funcionamiento
de la CREG”

130

2Qué le gustaria conocer sobre la comision encargada de regular la
energia y gas en Colombia?

Contacto con

las regiones

El manejo vy el
funcionamiento
con el contacto
en |las regiones.

Se requiere la

presencia
constante.

Manejos

internos

La estructura de
codmo manejan los
temas al interior.




CREE

Comisién de Regulacién

Oportunidades de mejora: CREG

de Energia y Gas

4 N
Pasar de las leyes a la Practica
prdctica.
\_ )
Investigacion
\_ ) .

Programas de investigacion para

explorar hacia las energias

renovables.

M CNC

.
@

4 N\
C . “Mayor compromiso
ompromisos con el pueblo”
\, J
4 N\

Actualizacion

Actualizacion del estatuto
juridico



CWE6 Fortalezas: CREG

Comisién de Regulacién

de Energia y Gas

De manera general, se reconoce el interés
por parte de la CREG por regulary hacer
que se haga un seguimiento oportuno. Su interés de
Cuenta con un equipo profesional que
actualiza a la poblacién en temas de
regulacion.

mejorar

*

La

socializacién El personal

de las profesional
regulaciones
Fortalezas

Procesos de
rendicion de

Regulacion
oportuna

M CNC

cuentas



CRE6

Comision de Regulacion
de Energia y Gas

Efectos totales sobre la
intencion de hablar bien

M CNC

Centro Nacional de Consultorfa




CWE6 Efectos totales sobre la intencidon de hablar bien

Comisidn de Regulacién

de Energia y Gas

Conceptos generales e imdgenes

Calidad 0,5563 20%
Ha permitido mejorar el sector energético del pais 0,3029 11%
Reputacion 0,3602 13%
Oportunidad en los procesos de gestion regulatoria 0,4410 16%
Claridad y facilidad de entender son las regulaciones 0,0100 0%
Importancia de las regulaciones emitidas 0,1886 7%
Pertinencia de las regulaciones de la CREG 0,0123 0%
Confianza en el proceso de emision de la regulacion 0,3305 12%
Alto nivel técnico 0,0859 3%
ActUa con ética 0,1646 6%
Innovadora 0,0719 3%
Confiable 0,1799 6%
Efectiva 0,1102 4%

M CNC



CWE6 Efectos totales sobre la intencidon de hablar bien

Comisidn de Regulacién

de Energia y Gas

Variable Impacto|Participacion

Procesos de interaccion 0,3774
Las reuniones y talleres 0,1263 34%
La pdgina web 0,0561 15%
Los asesores y comisionados 0,1894 51%
Atributos de la interaccion 0,3533
Reuniones y talleres

La logistica 0,0046 1%
El conocimiento y experiencia de los expositores 0,0236 6%
La amabilidad de las personas 0,0044 1%
Las herramientas visuales utilizadas 0,0002 0%
La pertinencia de los temas fratados 0,0072 2%
La frecuencia con que se realizan 0,0108 3%
El fiempo que toman 0,0188 5%
La claridad de la informacién brindada 0,0544 14%
La pagina web

La utilidad de la informacion contenida 0,0178 5%
La facilidad de encontrar la informacion que usted necesita 0,0077 2%
Lo amigable de la pdgina web 0,0220 5%

M CNC



CWE6 Efectos totales sobre la intencidon de hablar bien

Comisidn de Regulacién

de Energia y Gas

Variable Impacto|Participacion

Los asesores y comisionados

La utilidad de la informacién contenida 0,0178 4%
La facilidad de encontrar la informacion que usted necesita 0,0077 2%
Lo amigable de la pagina web 0,0220 5%
El conocimiento y experiencia 0,0376 1%
El cumplimiento de los compromisos que adquieren 0,0310 9%
La amabilidad 0,0139 4%
El profesionalismo 0,0323 9%
Su nivel técnico 0,0453 13%
La disposicidon que muestran para atender sus consultas o requerimientos 0,0202 6%
La facilidad para contactarles 0,0015 0%

M CNC



CRE6

Comisién de Regulacion
de Energia y Gas

Matriz de prioridades de
accion

O CNC

Centro Nacional de Consultorfa




CeE6 Matriz de prioridades de accion

Comisién de Regulacién
de Energia y Gas

Conceptos generales e imagenes

Maxima oportunidad de Prioridad secundaria de Fortalezas de apalancamiento
mejoramiento mejoramiento

+ Claridad y facilidad de + Confiable » Importancia de las regulaciones
entender |las regulaciones » Pertinencia de las regulaciones emitidas
+ Calidad « Reputacioén * Ha permitido mejorar el sector
+ Oportunidad en los procesos de + Confianza en el proceso de energético del pais
gestion regulatoria emision de la regulacion « Alfo nivel técnico
« Efectiva « Actiua con ética

* |Innovadora

Procesos de interaccion

Mdaxima oportunidad de Prioridad secundaria de Fortalezas de apalancamiento
mejoramiento mejoramiento

* Reuniones y talleres + Asesores y comisionados
« Pagina web

M CNC



CREE

Comisién de Regulacién

Matriz de prioridades de accion

de Energia y Gas

Aftributos

Maxima oportunidad de
mejoramiento

Reuniones y talleres

e La claridad de la informacion
brindada

+ Eltiempo que toman

» La frecuencia con que se
realizan

Asesores y comisionados

« La disposicion que muestran
para atender sus consultas o
requerimientos

* El cumplimiento de los
compromisos que adquieren

Pagina web

* Lo amigable de la pagina web

M CNC

Prioridad secundaria de
mejoramiento

Reuniones y talleres

La logistica

Pagina web

La facilidad de encontrar la
informacidn que usted necesita

Fortalezas de apalancamiento

Reuniones y talleres

« La amabilidad de las personas

» El conocimiento y experiencia de
los expositores

* La pertinencia de los temas
fratados

Asesores y comisionados

» El profesionalismo

« Su nivel técnico

« El conocimiento y experiencia

+ La amabilidad

Pagina web

« La utilidad de la informacion
contfenida



