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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

OCTUBRE - DICIEMBRE DE 2010

Durante el cuarto y ultimo trimestre de 2010 la Comisién de Regulacion de
Energia y Gas - CREG recibié un total de 739 comunicaciones, de las cuales
377 corresponden a Peticiones y consultas del total de las comunicaciones y
se recibieron para el mismo periodo 88 Quejas y reclamos, los conceptos de
las comunicaciones recibidas y su participacion, corresponde a los siguientes
concepto:
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Solucidn de conflictos y arbitramento

Quejas y Reclamos

Peticiones y Consultas

Informacion Cargos por Confiabilidad

Sistemas de Informacién y Soporte

Gestion Humana

Relaciones Interinstitucionales

Contribuciones
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Las 377 peticiones y consultas, corresponden al 51% del total de las
comunicaciones recibidas, siendo las mas frecuentes la de interés general y
particular con 259, equivalente al 69% y las consultas generales con 85
equivalente al 22%; las comunicaciones solicitando documentos a la CREG
suman 17 equivalentes al 4%, los procesos de informacion y soporte,
recibieron un total de 14 comunicaciones participando con el 4%; los
conceptos de legalidad participan con solo el 1% pues se recibieron 3 y solo
una comunicacion solicitando modificacion de tarifas; como lo muestran los
siguientes graficos:

PETICIONES Y CONSULTAS
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Solicitud o modificacion de tarifas | 1
Entrega de Docum |™ 16
Procesos de Informacion | 14

Concepto de legalidad | 3

Interes General y Particular

Consultas
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Por otro lado, de las 88 quejas y reclamos recibidas que corresponden al 12%,
del total de las comunicaciones recibidas; de estas, se recibieron durante el
periodo 74 quejas que no son competencia de la CREG, correspondientes al
84% del total de las quejas y reclamos recibidas y a las cuales se les dio el
respectivo traslado a la entidad encargada; las quejas por tarifas de energia
eléctrica y gas combustible participa con un total de 6, equivalente al 7%; por
altimo, se recibieron 2 quejas por inconformidad en las respuestas recibidas
equivalentes al 2% del total recibido.

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

La siguiente grafica muestra los conceptos y el nUmero de quejas y reclamos
recibidas para el periodo.
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Demoras en las respuestas
Quejas no inherentes a la CREG

Quejas por tarifas

Inconformidad con respuesta




En la siguiente grafica podemos observar la participacién de los conceptos que
originaron las quejas y reclamos durante el cuarto trimestre de 2010
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