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La CREG cuenta con los siguientes mecanismos para recibir peticiones, quejas y
reclamos: Pagina web, Correo electronico, Teléfono y Comunicacion escrita.

En el periodo Enero — marzo de 2009 la Comision de Regulacién de Energia y
Gas recibio un total de 35 Quejas y Reclamos; para el mismo periodo se recibieron
262 peticiones y consultas.

Las peticiones y consultas corresponden a un 26% del total de las comunicaciones
recibidas durante el trimestre, mientras que las quejas y reclamos corresponden a
un 3.5% del total.

COMUNICACIONES RECIBIDAS
Enero- Marzo de 2009

Quejas Recibidas

Peticionesy consultas

Solicitud o modificacion de tarifas
Informacién Cargo por confiabilidad
Gestion Juridica

Sistemas, Informacién y soporte
Gestion financiera

Gestion documental

Gestion Humana

Gestion de contratacion
Relaciones interinsitucionales
contribuciones

Otros temas




El tiempo promedio de respuesta de las quejas y reclamos fue de 19 dias.

Las peticiones y consultas mas frecuentes en el trimestre corresponden a
consultas generales (51% del total), seguidas de las peticiones y consultas
relacionadas con temas regulatorios de energia eléctrica (21% del total).

PETICIONES Y CONSULTAS
Enero - Marzo de 2009

* Consultas generales

1% 4‘ * Conceptos de Legalidad

6% recibidos

™ Regulatorios de energia

eléctrica
™ Regulatorios de gas natural

™ Regulatorios de GLP

® Consultas de interés general

o particular
= Solicitud de documentos

por partes interesadas

Las Quejas y Reclamos mas frecuentes (50% del total) estan relacionadas con
inconvenientes que tuvieron los regulados para registrar en los aplicativos la
informacion requerida por la CREG, de tal manera que se recomienda mejorar la
coordinaciéon con la Superintendencia de Servicios Publicos -SSPD que es la
encargada de administrar el SUI para que se facilite el reporte de la informacién
por parte de los regulados y la obtencion de la informacion por parte de la CREG.

Las Quejas y Reclamos relacionados con la demora en la respuesta a las
solicitudes también presentaron una frecuencia significativa (37% del total).

Se registraron como quejas y reclamos de la CREG comunicaciones en las que
hubo aumento de tarifas pero éstas no son competencia de la entidad, de tal
manera que es recomendable hacer ésta anotacion dentro de la informacion de
guejas de la pagina web para informacion de los interesados.



En la siguiente grafica se encuentra la clasificacion de los temas de las Quejas y
Reclamos recibidos y su frecuencia, en ella se incluyeron las quejas que no son
competencia de la CREG (incremento en las tarifas) para observar su grado de
representatividad frente al total recibido:

TEMAS DE LAS QUEJASY RECLAMOS RECIBIDOS
Enero- Marzo

®™ Demora en respuesta a
comunicacién enviada

™ Incremento de tarifas de
energia

® Problemas con aplicativos
para registrar informacion
de empresas reguladas

® Fallas enla pagina web de
la entidad




