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Objetivos generales

» Disponer informacion periddica de los servicios regulados.

» En particular la satisfaccion de los usuarios sobre los mismos.

Servicios

Politicas Regulacion Operacion

(PE) (UR) (EPP)

(Usuarios)

» ldentificar oportunidades de mejora (calidad, informacién, etc.).

» Medir el conocimiento de la poblacién respecto a la Regulacidn.
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Justificacion y Ventajas

» La satisfaccion de los usuarios es el resultado de la operacidon de los servicios regulados,
por lo que su evaluacion es un claro indicador de la gestion global de los servicios,
complementario a la gestion operativa de los mismos.

» La realizacion sistematica de encuestas oficiales por parte del Regulador representa un
valor agregado para las empresas y los formuladores de politica, a efectos de identificar
oportunidades de mejora, y representa un incentivo para su implementacion,
constituyendo un instrumento de regulacion blanda interesante.

» La posibilidad de uniformizar los distintos sectores en una misma encuesta permite su
comparacion, potenciando notoriamente el aprovechamiento de la informacidon generada
y genera economia de recursos.

» La realizacidn por parte de un tercero independiente con metodologia sistematizada le da
mayor confiabilidad a los resultados obtenidos. W
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Ficha técnica

Alcance:

Periodo de relevamiento:

Modalidad de relevamiento:

Muestra:

Precision y confianza:

Costo:

Apoyo:

Sector Residencial

Montevideo

Mar - Abr 2014

Presencial
(Teresa Herrera y Asoc.)

INE
360 viviendas

55% vy 95%

$275.000

INE, UdelaR, AGESIC, UTE, G

Sector No Residencial

Nacional

Nov - Dic 2013

Cuestionario web
con apoyo telefdnico

Padréon de UTE
1.248 locales

3,5% y 95%

$100.000

SE y distribuidoras de GLP
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RESULTADOS
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Satisfaccion General de la poblacion

Muy
satisfecho

Satisfecho

Neutro
(NI/Ni)

Insatisfecho

Muy
insatisfecho

UTE OSE GLP Combustibles

# No Residencial (UY) = Residencial (MVD)
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Satisfaccion general de la poblacion

Las opiniones promedio se encuentran por encima de 3
(con una escala del 1 al 5).

En general, todos los servicios considerados son bien evaluados
(tanto por los usuarios Residenciales como No Residenciales).

Los usuarios Residenciales estan mas conformes que los usuarios
No Residenciales.

Puede explicarse por una menor exigencia, por el impacto
diferente de los problemas, o porque las expectativas son
diferentes. El alcance no es el mismo pero podria comprobarse.
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é¢Como se explica la satisfaccion promedio?

Usuarios Residenciales (MVD) Usuarios No Residenciales (UY)
100% -
B Muy satisfecho
80% -
E Satisfecho
60% -
2 Ni/Ni
40% -
B Insatisfecho
20% -
B Muy insatisfecho
0% -

UTE OSE GLP COomB UTE OSE GLP
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Evolucion de la imagen del servicio

Pensando en su experiencia con la distribuidora usted diria que de una forma general viene...

Usuarios Residenciales (MVD) Usuarios No Residenciales (UY)
100% 3,3 3,5 3,7 3,7
6 -
# Mejorando
Mucho
80% -
# Mejorando
60% -
# Ni Empeorando ni
Mejorando
40% -
B Empeorando
20% -
# Empeorando
Mucho

0% - £ /
OSE UTE GLP Combustibles OSE UTE
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RESULTADOS
por SECTOR Y

por AREAS DE CALIDAD
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Muy
satisfecho

Satisfecho

Neutro
(NI/Ni)

Insatisfecho

Muy
insatisfecho

Satisfaccion por areas de calidad - OSE

Suministro Factura Comunicacion Atencion al usuario

centro de servicios

, TACUAREMRO

Sector No Residencial (UY) - Sector Residencial (MVD)  PRESIDENCIA u | r I S | e | a

12



100%

80%

60%

40%

20%

0%

OSE: Comparacion entre sectores

OSE: Sector Residencial (MVD) OSE: Sector No Residencial (UY)
B Muy satisfecho
E Satisfecho

# Ni/Ni

@ Insatisfecho

o)
16% 14% B Muy
insatisfecho
5% 6%
no, 07
Suministro Factura Informaciény  Atencién al Suministro Factura Informaciény  Atencidn al
Com. cliente Com. cliente

Rervpuics Oriesras pen Urvcusy
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Existencia de Tanque de agua particular y Frecuencia de Limpieza

Sector No Residencial (Uy)

Sector Residencial (MVD)

anos;
%

K/ Lﬁ- 2%

uirisic€ia
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Satisfaccion por areas de calidad - UTE

5
Muy
satisfecho

4
Satisfecho
Neutro 3 1
(NI/Ni)

2 ]
Insatisfecho

1 ]
Muy
insatisfecho 0

Suministro Factura Comunicacion Atencion al usuario
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UTE:. Comparacion entre sectores

UTE: Sector Residencial (MVD) UTE: Sector No Residencial (UY)
100%
# Muy satisfecho
80%
 Satisfecho
60%
& Ni/Ni
40%
# Insatisfecho
20%
B Muy
insatisfecho
0%
Suministro Factura  Informaciény Atencién al Suministro Factura Informacién y Com. Atencién al cliente
Com. cliente

Rervpuics Oriesras pen Urvcusy

2k yrisea




Combustibles Liquidos
y GLP (Su pergas)
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Exportadones
4.500 m’ (Supergds y Propano)

s

Supergs 94509
S m
PETROLEO Prc;ﬁ?iw.m o
{328 689 I
y— =®®
CE— ng rlm‘ O ks de_
AN(% Laiabiada

l ANCAP
Propano 63.821m’
Butano53.235m ( 'MPortadones

Total de gas envasado
106.710 toneladas

.

Acodike SA

veces al afio

* U alto porcentaje del gas de estos alindros se comercializa en micregamafas de 3kg.
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Satisfaccion en las areas de calidad - GLP

5
Muy
satisfecho

4
Satisfecho
Neutro 3
(NI/NI)

2 ]
Insatisfecho

1 ]
Muy
insatisfecho ¢ :

Factura Comunicacion Atencion al usuario

B sector No Residencial

PRESIDENCIA
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100

80

60

40

20

Factura

GLP: Comparacion entre sectores

GLP: Sector Residencial (MVD)

Informacion y
comunicacion

Atencion al cliente

GLP: Sector No Residencial (UY)

B Muy satisfecho

& Satisfecho

2 Ni/Ni

& Insatisfecho

# Muy
insatisfecho

Factura Informacién y Atencidn al cliente
comunicacion

PRESIDENCIA u I I | S | e | a
Rertsrica OriestaL pen Ukueuay
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Combustibles Liquidos

DATOS 2011 COMBUSTIBLES LIQUIDOS

| crudo Produccion refineria Combustibles %

importado por ANCAP  (excluye GLP) dermvados de pe

1.328.689m3 1.467.085 m3 importados por ANCAP
1.279.572m3




Muy
satisfecho

Satisfecho

Neutro
(NI/Ni)

Insatisfecho

Muy
insatisfecho

Combustibles: Sector Residencial
Satisfaccion general y por areas (Promedios)

Servicio en general Suministro Factura Informaciony Atencion al cliente

comunicacion

I sector Residencial e LI | rl S | E I a
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. Como se explica la satisfaccion media?

Satisfaccion Usuarios de Combustibles - Residenciales (MVD)

100
E Muy satisfecho
80
i Satisfecho
60
# Ni/Ni
40
E Insatisfecho
20
E Muy insatisfecho
0

Calidad de los productos Informacién y comunicacion Formas de pago

uirisiela
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Conocimiento de la Unidad
Reguladora

URSEA

PRESIDENCIA
Rerdpuica Oriestas e Urucuay
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100%

50%

0%

Conocimiento de la URSEA

= No

m Si

Sector Residencial (Montevideo)

83%

Nivel socio econdmico

Sector No Residencial (Pais)

100%
80%
60%
40%

20%

0%

Montevideo Interior Sur Interior Norte
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Conocimiento de la Regulacion del sector
GLP - Residencial

éSabe que hay un Decreto que fija el precio maximo del

, 29,7 %
supergas?

éSabe que el estado de los recipientes es controlado por URSEA? 18,5 %

éSabe que URSEA controla las cantidades en las plantas de

15,2 %
envasado? °

éConfia en la cantidad de supergas que deberia tener el
recipiente?

68,1 %

£ uirisiela
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Unidad Reguladora de

R

.. b &

Servicios de 151

Energiay Agua :%‘
www.ursea.qub.uy

Agosto 2014
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