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 Disponer información periódica de los servicios regulados.

 En particular la satisfacción de los usuarios sobre los mismos.

 Identificar oportunidades de mejora (calidad, información, etc.).

 Medir el conocimiento de la población respecto a la Regulación.

Políticas
(PE)

Regulación
(UR)

Operación
(EPP)

Servicios
(Usuarios)



 La satisfacción de los usuarios es el resultado de la operación de los servicios regulados,
por lo que su evaluación es un claro indicador de la gestión global de los servicios,
complementario a la gestión operativa de los mismos.

 La realización sistemática de encuestas oficiales por parte del Regulador representa un
valor agregado para las empresas y los formuladores de política, a efectos de identificar
oportunidades de mejora, y representa un incentivo para su implementación,
constituyendo un instrumento de regulación blanda interesante.

 La posibilidad de uniformizar los distintos sectores en una misma encuesta permite su
comparación, potenciando notoriamente el aprovechamiento de la información generada
y genera economía de recursos.

 La realización por parte de un tercero independiente con metodología sistematizada le da
mayor confiabilidad a los resultados obtenidos.



Sector Residencial Sector No Residencial

Alcance: Montevideo Nacional

Período de relevamiento: Mar ‐ Abr 2014 Nov ‐ Dic 2013

Modalidad de relevamiento: Presencial 
(Teresa Herrera y Asoc.)

Cuestionario web 
con apoyo telefónico

Muestra:  INE
360 viviendas

Padrón de UTE
1.248 locales

Precisión y confianza: 5,5%  y  95% 3,5%  y  95%

Costo: $ 275.000 $ 100.000

Apoyo: INE, UdelaR, AGESIC, UTE, OSE y distribuidoras de GLP
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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 están más 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 podría comprobarse.
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Pensando en su experiencia con la distribuidora usted diría que de una forma general viene...
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RESULTADOS 

por SECTOR y 

por ÁREAS DE CALIDAD
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Satisfacción por áreas de calidad ‐ OSE

Sector No Residencial (UY) Sector Residencial (MVD)
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OSE:  Comparación entre sectores
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Sin Tanque; 
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Satisfacción por áreas de calidad ‐ UTE

Sector No Residencial Sector Residencial
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UTE:  Comparación entre sectores
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Combustibles Líquidos 
y GLP (Supergas) 
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Satisfacción en las áreas de calidad - GLP
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GLP:  Comparación entre sectores
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Combustibles: Sector Residencial
Satisfacción general y por áreas (Promedios)
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¿Cómo se explica la satisfacción media?
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Conocimiento de la Unidad 
Reguladora 

URSEA

25



27%
48%

73%
52%

0%

50%

100%

Sector Residencial (Montevideo) Sector No Residencial (País)

No

Si

89% 83%
65% 64% 68%

16% 20% 26% 25%
12%

1 2 3 4 5

Nivel socio económico

50%
41%

31%

50%
59%

69%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Montevideo Interior Sur Interior Norte



27

Conocimiento de la Regulación del sector
GLP - Residencial  

68,1 %

15,2 %

18,5 %

29,7 %

¿Confía en la cantidad de supergás que deberia tener el
recipiente?

¿Sabe que  URSEA controla las cantidades en las plantas de
envasado?

¿Sabe que el estado de los recipientes es controlado por URSEA?

¿Sabe que hay un Decreto que fija el precio máximo del
supergás?



Unidad Reguladora de 
Servicios de 

Energía y Agua

www.ursea.gub.uy
Agosto 2014
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