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Fecha de recoleccion de datos: 2 de enero a
30 de junio de 2017.

Medios de recoleccion de datos: Virtual
(pagina web www.creg.gov.co y correo
electrénico).

Grupos objetivos: Academia, Empresas
reguladas, Entidades del Estado, Gremios,
Proveedores consultores, Usuarios, Vocales
de control.

Margen de error: los resultados
presentados a continuacion Unicamente
reflejan la opinion de los encuestados y no
del total de los grupos de interés de la
CREG.


http://www.creg.gov.co/
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Numero total de personas Porcentaje de personas
encuestadas: 135 encuestadas por grupo
de interés

1

\ Academia

1

' 4 encuestas

Usuario Vocal de contabdemia
% 2% 3%

Proveedores Proveedor o

I

1

: consultor
“ ' fconsultores o

| ' 22 encuestas Medios
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En el primer semestre de 2017

el 83% de los encuestados se

encuentra satisfecho con |Ia
informacion 'y el servicio

brindado por la CREG.

Se superd6 en 3 puntos
porcentual la meta establecida
en el indicador de satisfaccion
de usuarios.

Se supero0 el porcentaje de
satisfaccion de los usuarios en

2 puntos con relacion al
semestre anterior.

Nivel de satisfaccion
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e Lainformacion que recibe por parte de |la CREG es verazy

profunda

Etiquetas de fila |E| Cuenta de Pregunta 1 % Cuienta de Pregunts | d EE;; :E:Ln contestd

(JEn total acuerdo 35 26% En desacuerdo 4% 2% ()En total
De acuerdo 79 58% 10% acuerdo
En desacuerdo 13 10% 6%
En total desacuerdc 3 4%

Mo contestd 3 2%

Total general 135 100%

% de satisfaccian B84%

De acuerdo
58%

El 84% de los encuestados estd en total acuerdo o de acuerdo con esta afirmacion.
El 14% de los encuestados esta en desacuerdo o en total desacuerdo.
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* Lainformacion que brinda la CREG es clara

Etiquetas de fila |E| Cuenta de Pregunta 2 %

Cuenta de Pregunta 2 En total
{}En total acuerdo 26 19% desacuerBio contestd (JEn total
De acuerdo 83 651% En desacuerdo 4% 1% acuerdo
En desacuerdo 20 15% 155 19%
En total desacuerdc 5 A%
Mo contesta 1 1%
Total general 135 100%
% de satisfaccion 80%

De acuerdo
61%

El 80% de los encuestados esta en total acuerdo o de acuerdo con esta afirmacion.
El 19% de los encuestados esta en desacuerdo o en total desacuerdo.
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* Sus peticiones y/o preguntas son atendidas con amabilidad

Etiquetas de fila |E| Cuenta de Pregunta 3 % T

{)En total acuerdo 47 35%

De acuerdo 73 545 Entotal TOTAL

En desacuerdo 10 7% En desaciSisubieloontesto

En total desacuerdc 3 2% 7% 2% 2 (JEn total
Mo contestd 2 2% acuerdo
Total general 135 100% 5%
% de satisfaccion 89%

De acuerdo
54%

El 89% de los encuestados esta en total acuerdo o de acuerdo con esta afirmacion.
El 9 % de los encuestados esta en desacuerdo o en total desacuerdo.
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* Eltiempo de respuesta a sus inquietudes es satisfactorio

Etiquetas de fila E Cuenta de Pregunta 4 % Cuenta de Pregunta 4 En total
()En total acuerdo 25 19% desacuehincontestd {}En total
De acuerdo 70 52% e 1% acuerdo

19%

En desacuerdo 34 25% En desacuerdo
En total desacuerdc a4 3% 25%

Mo contestd 2 1%

Total general 135 100%

% de satisfaccion 71%

De acuerdo
529

El 71% de los encuestados esta en total acuerdo o de acuerdo con esta afirmacion.
El 28% de los encuestados esta en desacuerdo o en total desacuerdo.
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* La actitud del personal de la CREG corresponde a la imagen de
una entidad ética y transparente

EthuetasdefllaECuenta de Pregunta5 % P —— En total

(}En total acuerdo 49 36% En desacudlgiacuendmntesto

De acuerdo 74 55% 6% 2% 1%

En desacuerdo 8 6% (JEn total

acuerdo

En total desacuerdce 3 2%

Mo contestd 1 1% 0%
Total general 135 100%

% de satisfaccion 91%

De acuerdo
553

El 91% de los encuestados esta en total acuerdo o de acuerdo con esta afirmacion.
El 8% de los encuestados esta en desacuerdo o en total desacuerdo.
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Pregunta 6

Existe interés por prestar un buen servicio

Etiquetas de fila Etuenta de Pregunta 6 %

{)En total acuerdo 40
De acuerdo 75
En desacuerdo 12
En total desacuerdc 3
Mo contesto 5
Total general 135
% de satisfaccion 85%

30%
55%
9%
2%
4%
100%

Cuenta de Pregunta & Fp total
desadierdmntesto
En desacuerdo 2% 9%
O%

De acuerdo
55%

(JEn total
acuerdo
30%

El 85% de los encuestados esta en total acuerdo o de acuerdo con esta afirmacion.

El 11% de los encuestados estd en desacuerdo o en total desacuerdo.
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¢Conoce la agenda regulatoria?

Etiquetas de fila E| Cuenta de Pregunta 7 % Cuenta de Pregunta 7

Mo 38 28%

Mo contestd 1 1% TOTAL
Si 96 1%

Total general 135 100%

Mo contesto
1%

El 71% de los encuestados conoce la agenda regulatoria.
El 28% de los encuestados no la conoce.
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Comparacion por semestres

Promedio de satisfaccion 2do semestre 2016
Verazy Claridad | Amabilidad |Tiempo de repuesta | Etica y transparente | Buen servicio | Promedio
Pregunta profunda (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Satisfaccién & 75 & 70 . I
Insatisfaccion 15 24 13 29 12 9 17
No respondio 1 1 3 1 1 3 5
Promedio de satisfaccidn 1er semestre 2017
Verazy Claridad | Amabilidad |Tiempo de repuesta | Etica y transparente | Buen servicio | Promedio
Pregunta profunda (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Satisfaccion 84 Eﬂ_ ?‘1_ 85 83
Insatisfaccion 14 19 3 28 2} 11 15
No respondid 2 1 2 1 1 4 2
Verazy
profunda

Mayor satisfaccion frente al semestre anterior
enor satisfaccidn frente al semestre anterior

Se mantiene

Calificaciones mas bajas
Calificaciones mas altas
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El indicador de satisfaccion de usuarios de la Creg se mantiene por encima de |la
80% (meta del indicador).

Con relacion al semestre anterior aumento la satisfaccion general de los
usuarios, principalmente en los siguientes aspectos:

e Claridad de la informacidon generada por la Comision:
El porcentaje de satisfaccion pasé de 75 a 80 %.

e Sus peticiones y/o preguntas son atendidas con amabilidad:
El porcentaje de satisfaccion pasé de 84 a 89 %.

La afirmacion “existe interés por prestar un buen servicio” fue la
Unica que disminuyo su porcentaje de satisfaccion, pasando de 88
a 85%.
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El mayor indice de satisfaccidon se enfoca en:

e Sus peticiones y/o preguntas son atendidas con amabilidad:
Aumento con relacion al semestre anterior

* Imagen de una entidad ética y transparente
Alto porcentaje satisfecho frente a otras afirmaciones.
Aumentd en comparacion con el periodo anterior.

El menor indice de satisfaccion se enfoca en:

 Eltiempo de respuesta a sus inquietudes es satisfactorio
Aumentd solo 1 punto con relacion al semestre anterior.

e Lainformacion que brinda la CREG es clara
Aumentd 5 puntos con relacidon al semestre anterior.
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Comentarios:

Las siguientes laminas compilan
una serie de comentarios a tener
en cuenta por parte de los lideres
de proceso a quienes se les
expone esta presentacion.
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éPor qué considera que la actitud del personal de la CREG
corresponde a la imagen de una entidad ética y transparente?

En total acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

En total desacuerdo

En mi experiencia can temas con la CREG, siempre han
propendido por asegurar transparencia, ética y han sido muy
claros en sus propuestas y requerimientos.

Cuidan de respetar las normas y procedimientos,
los funcionarios responden solamente lo que les
corresponde de acuerdo a su cargo.

Cada cosa gue hacen vuelve masy
mas complejo y costoso cualquier
reqguerimiento para paricipar en el
mercado de energia.

Alinterior de la CREG se oculta la informacidn a los
miembros de gobierno y a la industria. La CREG no
es transparente y no hay accountability por sus
acciones.

Laimagen de una empresa lo hace el trabajador de la entidad

Es |la percepcidn que tengo

La considero una entidad sobrante
dentro de Minminas, no es necesaria.

Meutrales y equilibrados en comentarios, exposiciones y
explicaciones

Los tiempos de atencidn de las solicitudes por
parte de la CREG no son adecuados.

Ponen muchas trabas ala hora de
regulary reglamentar un decreto

Porla calidad de personal que trabaja en |a entidad

Han mejorado de un tiempo para aca pero...
todavia falta. Van por bien camino.

Desatienden reuniones previamente
programadas sin ningun aviso que
permita reprogramarlas, no facilitan la
consecucian de citas para reuniones
gue permiten aclarar ylo desarrollar
puntos pendientes

El personal de la CREG siempre ha respondido nuestras
inquietudes de forma oportuna yveraz, asi come nos ha
recibido en sus oficinas con el profesionalismo, éticay
transparencia que los ha caracterizado durante el tiempo que
hemos interactuado con esta entidad.

Persona ético y con farmacidn académica

Falta de transparencia

Tienen el conocimiento y se apegan siempre a la norma

Siempre podria ser mejor pero se limitan a lo
necesaro sin ser audaces o innovadores enla
atencidn.

He tenido muy buena relacidn con esta entidad a lo largo del
afio.

Siempre se utilizan los canales de comunicacion
previstos por la entidad

Mo hay respuestas a consultas particulares si no a traves de
comunicaciones oficiales.

Hay funcionarios que no estan dispuestos a
atender las llamadas y solicitudes de los usuarios

Por su profesionalisma ante las solicitudes requeridas.

En general, las personas con las que tratamos
demuestran integridad

Las aclaraciones y solicitudes de informacidn son manejadas
yrespondidas con diligencia y respeto, siempre apegas alaley
v el orden.

Tengo mis reservas frente a la independencia de
estos frente a las empresas reguladas

La atencidn de los profesionales es cordial, clara, confiable
para latoma de decisiones de nuestra organizacidn

Hasta el momento me han sido respondidas todas mis
expectativas sin ningun problema

Los funcionarios ejercen su misian con respeto y valoran la
dignidad de las personas atendidas

* Los comentarios se presentan conforme fueron redactados por los encuestados.
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Comentarios

escenarios han traido problemas parz el sectory altos costos para los
usuariosfinales.

* |3z respuestas 3 8lgunas solicitudes de concepto tardan mucho & incluso
a veCes no se obtiene respuesta.

+La actitud de los comisionados no facilita la comunicacion, entre otras
cosas por su altivez frente 3 sus capacidades y conocimiento, evitando
acercarse a los agentes y 3 sus correspondientes operaciones para que les
permita tener un mejor y mayor conocimiento que se refleje en |z
regulacion que producen.

+El servicio de alertas de nuevas publicaciones de |a pagina web no
funciona correctamente ya que no da alerta 3 todas |35 nuevas
publicaciones.

Grupo de interés positivo negativo Recomendaciones
Academia
+Con baze al no cumplimiente de |a agenda regulatoria, no se ve ningln
interés ni comunicade relacionado por parte de la CREG, porejemplo:no |+ Cuando se envia un oficio ala creg en el portal de la CREG en donde se mira?
han indicado el periodo limite para |a emision de la nueva metodologia de |+ Sugerimos mejorar acceso a informacion en |a pagina Web, mas practicos entener
remuneracion para el sector eléctrico que estaba en la agenda desde el informacidn disponible de consulta [se ha venide mejoranda)
afio pasadoy ha sido emitida a 1a fecha. + Es importante que los documentos soportes salgan al mismo tiempo de la resolucion.
* a3z resoluciones expedidas por |a CREG por lo general son muy confusas y | * La Creg debe propender tener reuniones pericdicas o abrir espacios con las empresas
dan a multiples interpretaciones que hacen gue surjan muchas reguladas para discutir temas.
medificaciones a una resolucion, es importante que si bien sean revisadas |+ Deben fortalecer |2 entidad para evitar atrazos en la expedicion de resoluciones.
por |z parte juridica, |z parte técnica prevalezca, realizando simulaciones |+ Parte de lo g deberian cambiar es que ante las inquietudes en las reunicnes no
de posibles interpretaciones y paras esto es importante que |3 gente que  [manifiesten gue lo pasen por escrito y que los talleres sean verdaderamente esoy no
trabaje alli tenga plenc conocimiento del sector. retoricas magistrales
+La conocemas y nos gustaria tener la oportunidad de que estos temas s& revisen de
s+ Sizan mejorando continuamente En la normatividad expuesta por |3 CREG se evidencia miedo al cambio, i |forma proactiva con los agentes del sector, considerando |2 experiencia y conocimiento
EI'IIPTES-HS *Zihay interes y se nota. Conozco la bienEsnetesariumantener!.lnaEstabilil:lal:lregulaturiaparaIasempresas de laz distintas situaciones y coyunturas que se tienen desde el punto de vista de las
agenda regulatoriz perono |2 g inversionistas existentes, esta e puede mantener pensando en progreso| empresas.
reguladas cumplen en su totalidad afuturoy no estancarnos en la misma regulacion gue en alzunos +%e deberia remitir |z agenda de eventos que organiza |a CREG de manera mensual

+ Porfavor actuzlizar 12 agenda regulatoria y darle cumplimiento, temas como el precio
de escasez, el CROM a 2Tya deberia haber resolucion al respecto y nose han
pronunciade. Al cuadrar eventos que sean de interés general dar mas capacidad,
generalmente publican el evento a las & pmy al dia sizuiente a |3z 8 am ya esta llenos los
cupos. En las pocas veces que me he intentado comunicar con |a CREG telefanicamente,
no he recibido respuesta alguna.

+ E= necesario preguntar por separado por sector gas y electrico

+ Deberian atender mas pronte los decretos y mas los que tienen que ver con las
energias renovables

* Loz tiempos de respuesta a las consultas son un poco lentos, consideramos que s&
podria mejorar este aspecto.

* Los comentarios se presentan conforme fueron redactados por los encuestados.




- =

Comisién de Regulacion
de Energia y Gas

Comentarios

Grupo de interés positivo negativo Recomendaciones
* Lo Unico que recomiendeo es que s& dé cumplimiento a la agenda regulatoria que s& divulga cada afo.
Entidades del + L3 Agenda Regulatoria no sirve para nada. Esuna lista |« En lo correspondiente a Redes Sociales podrian usar Infografias o métodos simples para informas
de temas que pueden o no desarrollarse. De hecho es tan| sobre normatividad o regulaciones.
Estado ambiciosa que no es seria. = Las respuestas a las solicitudes y dudas han side oportunas y claras.
+ Como Unico comentario, considero que |a CREG deberia trabajar en mejorar los tiempos de
G . respuestas y/o de publicacion de |los diferentes actos administrativos una vez recopilada la
T= s infarmacién requerida [estudios recibidos, respuestas a consultas de la Comision, comentarios de los
agentes del sector energetico, etc).
la CREG, asi se evitaria repetir muchas solicitudes y seria de gran ayuda para los interesados en el
* En mi opinidn |a entidad viene en sector. . .
mejora continua. Gracias *Enel 20%5 y 2016y loqueva en Ell 2017, 13 publicacion de conceptos s minima."”
« Agradecamos Ia disponibilidad para el -Frlear |.'nas EHE'H.HI'iDSdE discusion en temas nuevos como renovables, Demand Respend, DDV,
buen servicio, las publicaciones y los Eﬂ“?n“_a Er!t?rgetu:a BtC. » . . L
Proveedores eventos por ustedes organizados * Lz institucion de regulacion, requiere adaptarse 2 las nuevas realidades para subsistir como
=+Tengouna muy buena imagendela institucian . . i . i B} i
CREG. = Para una mejor difusion y pertinencia podriz ser manejada por subtemas en forma mas precizada.
s Crepque lefalta 2 |a CREG comenzara transmitir por |3s redes sociales sus seminarios, reuniones
publicas, etc. Ya que son una herramienta muy Util para evitar desplazamientos, sobre todeo, como en
mi caso, vivo fuera del pais.
+ Me conecto solo para informacion
relacionada con el sector
* Recibo a través de |a web, servicios de
Usuarios la CREG que en el ejercicic de mi »Gracias. Favor mejorar el motor de bisgueda.
profesiony como usuarios son
importantes y oportunos
= La CREG es una entidad externa al movimiento de los
Vocales vorales, ya que pocas veces Somos consultados y
nuestras inguietudes jamas son tomadas en cuenta.

* Los comentarios se presentan conforme fueron redactados por los encuestados.
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