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SUPERINTENDENCIA DE
SERVICIOS SANITARIOS

Antecedentes

A la Superintendenciade ServiciosSanitarios,en adelante la SISS|e corresponde
proponer normasy fiscalizarel cumplimiento de ellas en los ServiciosSanitarios,
conforme a lo establecido en la legislacion vigente, su reglamento y en las
iInstruccionesespecificagemitidas por esta SISSEn particular, le correspondea esta
Superintendenciaelar por la calidadde la atencionde los clientesy enla prestacion

de los serviciosde aguapotabley alcantarilladoque los concesionariogntregana sus
clientes

Esconocidoel hecho que los clientes evalUansu satisfaccion
conun serviciode acuerdoal nivel de expectativagjue tienen

respectodel misma Estasexpectativas,sin embargo, son el

resultadode su experienciacotidianay de suspracticascomo

consumidoreen losdiversosmercadosen que interactian De

alli que conocercual es la dimensidnde estasexigenciasde

calidady la evaluacionde satisfaccionque respectode ellas
tienen los clientes se convierte en una herramienta
fundamentalparala evaluaciorde unaempresa
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Il. Objetivos
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Obijetivo General

Desarrollar y aplicar una metodologia en el estudio
at SNOSLIOAsYy RS [/ fASyldSa
OYLINKala {FYAGFENRI &¢s Sy

tamano del pais, obteniendo informacion respecto de |
evaluacion que hacen los clientes del sector sanitario de
calidad del servicio que prestan estas empresas.
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)

V Conocimientode los clientes acercadel sector, como son los servicios
prestadospor lasempresasa quienesrecurrir en casode problemas.etc.

V Percepciorde la calidadde servicig enla atencionde susreclamaciones

V Desempeiode las empresas en la resolucionde los problemaspor ellos
presentados

V Calificaciondel entrevistado, como son los nivelesde consumode agua

potabley electricidad,asicomotambiendel nivel generalde satisfacciorpor
la atencionrecibida

Estudio de Percepcion de Clientes de la Calidad de Servicio de las Empresas Sanitarias 2009



Superintendencia de Servicios Sanitarios

Ill. Metodologia
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Ficha Metodoldgica

Disefio de Estudio AEstudio Cuantitativo.

\ AEntrevistas presenciales en hogares.

Poblacion en Estudio

AHombres y Mujeres. Mayores de 18 afios. Usuarios de empresas de
servicios sanitarios.

| AHabitantes de las principales urbes de cada region.

Disefio Muestral
AMuestreo por cuotas aproporcionales por empresa sanitaria. Al interior de
cada region, la muestra responde a la exigencia de ser proporcional por
namero de habitantes de cada ciudad sobre el total de personas que habitan
en este tipo de urbe en esa zona geografica.

ASe realizé un total de 8.773 entrevistas

A a muestra fue seleccionada a partir de un sorteo aleatorio de manzanas al
interior de las ciudades que componen el universo del estudio.

A1l margen de error teorico, para el total de la muestra, es de un 1,0% bajo
supuestos de aleatoriedad simple, un nivel de confianza de 95% y varianza
maxima.

Trabajo de Terreno | Realizado entre el 4 de enero y el 25 de Marzo de 2010

Instrumento de Medicién | ACuestionario semi-estructurado de 20 minutos de duracion.
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»asmeaveas  Cludades v Sanitarias Incorporadas en la Muestra

Region

Empresa Ciudad Regién Empresa Ciudad
XV Aguas del Altiplano ARICA RM SERVILAMPA LAMPA
| Aguas del Altiplano IQUIQUE VITACURA
ANTOFAGASTA RM  Aguas Manquehue  LO BARNECHEA
I Aguas de Antofagasta CALAMA COLINA
m Aguas Chaiar &?’E?NPSR RM  SERVICOMUNAL COLINA
LAS CONDES
" . EE(SDEFTQE(; RM  Aguas Cordillera  LO BARNECHEA
u
VITACURA
OVALLE R
- COOPAGUA SAT;%?SEMFLQGO RM SMAPA CERRILLOS
— ESTACION CENTRAL
QUILLOTA PROVIDENCIA
QUILPUE CERRO NAVIA
v ESVAL SAN ANTONIO CONCHALI
SAN FELIPE EL BOSQUE
VALPARAISO INDEPENDENCIA
VILLA ALEMANA LA CISTERNA
VINA DEL MAR LA FLORIDA
RANCAGUA LA GRANJA
VI ESSBIO VI Region SAN FERNANDO LA PINTANA
RENGO LA REINA
CURICO LO ESPEJO
LINARES LO PRADO
VII Aguas Nuevo Sur Maule TALCA PR
CONSTITUCION NUROA
CHIGUAYANTE P. AGUIRRE CERDA
CHILLAN RM  Aguas Andinas PENALOLEN
—
i6 UINTA NORMAL
VIl ESSBIO VIII Regién SNEEECEEIAR Q —
TALCAHUANO FEER
P"E?\EO SAN JOAQUIN
TS SAN MIGUEL
SAN PEDRO DE LA PAZ SAN RAMON
vl Aguas San Pedro CORONEL —
CHILLAN PUENTE ALTO
i TEMUCO SAN BERNARDO
IX Aguas Araucania ANGOL MELIPILLA
OSORNO TALAGANTE
X ESSAL PUERTO MONTT BUIN
XIV Aguas Décima VALDIVIA PENAFLOR
Xl Aguas Patagonia de Aysén COYHAIQUE
Xl Aguas Magallanes PUNTA ARENAS
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CHILE Superintendencia
Estratificacion de la Muestra

Se realiz6 un total de 8.773 entrevistas estratificadas como muestra el siguiente detalle:

18-29]  1.007

EDAD 30-50| 4.287
51++  3.479

ABC1l| 1.155

C2 1.815

GSE C3 2.879
D+E| 2.924

Norte 1.915

Centro]  1.530

ZONA Surl  2.736
RM| 2.592

Aguas Andinas 548

Cordillera 473

Essal 412

Servilampa 426

Servicomunal 325

Smapal 527

Nuevo Sur| 404

Essbio 855

Esval 429

Coopagua 288

SANITARIA Aguas del altiplano 725
Aguas del valle 413

Aguas Araucanial 413

Aguas Patagonial 359

Aguas Décimal 375

Aguas San Pedro 359

Aguas Antofagastal 412

Aguas Magallanes 372

Aguas Chafar 365

Aguas Manquehue 293
TOTAL 8.773
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Principales Resultados

l. Satisfaccion General Procesos
. Modelo de Satisfaccion

[I. Satisfaccion

V. Resultados segun Procesos Evaluados

Servicios de agua potable
Cortes de suministro
Alcantarillado
Atencion  telefonica
Trabajo via publica
Atencion  en oficinas
Boleta

Medidor vy lectura

© © N o a0k~ w0 DdPE

Pago de cuenta

V. Responsabilidad social empresarial

General Sanitarias

de Procesos segun Sanitarias

y en terreno
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Satisfaccion General de las Sanitarias
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Satisfaccion General Procesos
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10 empresas mejor
SVEUTETETS

Satisfaccion General Servicio Sanitario

SATISFACCION TOTAL

12% 29%

59%

Aguas del Valle
Nuevo Sur

Esval

Coopagua

Aguas Antofagasta
Cordillera

Aguas Manquehue
Essbio

Aguas Magallanes

Aguas Décima

H9% Notas1a 4

17%
6% 15%

1%  21%

5% 24%

7% 24%

2% 30%

14% 18%

11% 27%
7% 33%
% 35%

9% Notas 5

83%

79%

75%

2%

69%

68%

68%

63%

60%

60%

H% Notas6y 7

B Ns/Nc
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BASE||PROMEDIO
8773 5,6
413 6,1
404 6,1
429 5,9
288 6,0
412 6,0
473 5,8
293 5,6
855 5,6
372 5,6
375 5,7
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10 empresas peor
evaluadas

Satisfaccion General Servicio Sanitario

SATISFACCION TOTAL WA 29% 59%
Servicomunal NCZ 29% 60%
Aguas Andinas [NEEZ 32% 57%
Essal VA% 32% 56%
Aguas Araucania 15% 32% 53%
Aguas Patagonia [IeEZ) 37% 52%
Aguas Chafar 14% 35% 52%
Smapa 16% 36% 48%
Aguas del altiplano 19% 35% 45%
Servilampa 21% 37% 42%
Aguas San Pedro 49% 31% 20%
B% Notasla4 ®%Notas5 ®% Notas6y7 HNs/Nc
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BASE||PROMEDIO
8773 5.6
325 5,6
548 5,5
412 5,5
413 5,4
359 5,5
365 5,4
527 5,4
725 5,3
426 5,2
359 4,3
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Modelo de Satisfaccion Global Sanitarias
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Satisfaccion Global segun Procesos

SATISFACCION TOTAL

Lugar de Pago

Boleta

Medidor y Lectura

Corte de Suministro

Atencién en terreno

Trabajos en via Publica

Atencioén Oficina

Servicio de Agua Potable

Atencioén Telefénica

Servicio de alcantarillado

11,9% 29,3%
6,3% 15,6%
5,9% 17,9%
9,8% 18,8%
17,9% 22,1%

21,8% 22,0%
18,9% 25,8%
19,9% 24,7%
18,1% 32,2%

31,0% 19,4%

23,5% 28,7%

H9% Notas 1 a4

9% Notas 5

58,6%

77,2%

75,9%

70,6%

59,2%

56,3%

54,6%

54,6%

49,7%

49,0%

47,5%

H% Notas 6y 7

0,8%

0,8%

0,9%

0,8%

0,8%

0,5%

BASE

8773

4707

8773

8773

811

464

2601

894

8773

1101

8773

B Ns/Nr
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""""""""""""""" Modelo de Satisfaccion General

SATISFACCION2&

GENERAL

24 12 @
SERVICIO DE AGUA POTABLE ] 0 13 [ LUGAR PAGO CUENTA
17

13 [ MEDIDOR Y LECTURA@
T . 10
] [ BOLETA @

ALCANTARILLADO

[ ATENCION OFICINAS@
P —

49% - -
ATENCION TELEFONICA ]
[ TRABAJO VIA PUBLICA @

@ ATENCION TERRENO ]

é % Notaby7

. . Impacto

18
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i Mapa Global de Fortalezas y Debilidades

DEBILIDADES FORTALEZAS

&
Servicio de Agua

o Potable
22y z

C o T =
n. Q- o =

— S —
oOc @ o g
SES S <
2=5 g Servicio de oo
= .%-; alcantarillado p v
<s o o)

Medidor y Lectura o Boleta

. Lugarde Pago
L ~ ~J

|I‘Atencién Oficina

M Atencion Telefénica
M Trabajos en via Publica
i Atencion en terreno

Joualjue

o
o8 n

STEO =
0.2 & =,
Q= o
LET =
> © C —
QO = 3 (@)
.00 7
- g O )
<s o

Corte de Suministro
|

75
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Modelo de Satisfaccion segun Sanitarias

Estudio de Percepcion de Clientes de la Calidad de Servicio de las Empresas Sanitarias 2009



CHILE Superintendencia de Servicios Sanitarios

MEDIA

6,0

6,5

6,4

6,3

6,3

6,3

5,6

6,1

5,7

- P4 V4
NDENCIA DE
Satisfaccion Global segun Procesos
0
s Antofagasta e
SATISFACCION TOTAL [ 23,5% 69,4%
412
Medidor y Lectura [eEZaeR4 93,0%
412
Boleta BUEARCEY 91,0%
412
) i " _—
Corte de Suministro  JEEEA 89,7% 3,4%
29
Lugar de Pago EEEHLA 85,6% 0,5%
209
Trabajos en via Publica vz R 83,7% 49
Atencion Telefonica 17,9% 10,7% 71,4% N
Servicio de alcantarillado [84 24,3% 70,4% 1o
Atencion Oficina R 29,4% 64,7% -
Servicio de Agua Potable 12,4% 39,1% 48,5% "2
Atencion en terreno 29,4% 23,5% 47,1% 17

B% Notaslad4 ®E%Notas5 ®Y%Notas6y7 HNo sabe-No responde
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Modelo de Satisfaccion Aguas Antofagasta

SATISFACCIONSZ

GENERAL

6 25 15
SERVICIO DE AGUA POTABLE ] 11 [ LUGAR PAGO CUENTA
21

11 [ MEDIDOR Y LECTURA i
[ BOLETA @

90%
CORTES ]

@ ALCANTARILLADO ]
[ ATENCION ommms@
@ ATENCION TELEFONICA ] T
[ TRABAJO VIA PUBLICA

@ wnNota6y7 @ ATENCION TERRENO ]
. . Impacto
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i Mapa Global de Fortalezas y Debilidades
Aguas Antofagasta

DEBILIDADES FORTALEZAS

25 o
Servicio de Agua
o 8 n Potable >
° 50 = ol
n.Q- o =
CE S Corte de Suministro ol
= & = c
> © - S =
2509 o 5
== o
+ QO D. =
<= 11 Lugar de Pago -
13
¥
1
Atencion Telefénica M .
Medidor y Lectura Boleta
= -'g 8 Serviciode ™ >
n Q= alcantarillado = =
- — m m ——
OQ€Eo ==J
56 c . ) —~ C
B 5 3 Trabajos en via e 3
S=9 Atencion en terreno Atencién Oficin Publica ® v
223 1* :
<s»n 0 L . . =
20 75
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Resultados segun Procesos Evaluados

Servicios de agua potable

Cortes de suministro

Alcantarillado

Atencion telefénica  y en terreno
Trabajo via publica

Atencion - en oficinas

Boleta

Medidor vy lectura

P 0 N @ o ohs L e

Pago de cuenta
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Servicio de Agua Potable
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Mapa Global de Fortalezas
Servicio de Agua Potable

y Debilidades

DEBILIDADES

FORTALEZAS

Precio

Atributos de
Mejoramiento
Prioritarios

i

La confianza que le da
el agua que se bebe en
la zona

Presion v
M

Sabor
i Continuidad del

suministro

Transparencia /
claridad del agua

Jeloualod
e soInguly

o8 n
TEO
wwh
= ©
SEs
S © C
.QS:
.20
- O
<s »

No afecta a la saludi

@ Olor
No produzca sarro

Jauajue

75
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Satisfaccion Servicio de Agua Potable

% Importancia J

(ler Lugar)
TOTAL EEEREZ 32,2% 49,7%

La continuidad del suministro de Agua Potable (KeRCZRE Ke Rl 70,1% 0,2% 3%
Presion en general durante el afio  IEGRALR 20,3% 62,8% 0,1% 5%
La confianza que le da el agua que se bebe en la zona 19,8% 20,0% 60,1% 0,1% 7%
Transparencia / claridad del agua [IRRATTIREEIN:L 60,0% 0,1% 9%
Olor del agua [EEEXH 22,7% 58,9% 0,3% 5%

No afecta a la salud 20,7% 21,5% 56,9% | 0,9% 21%

Sabor del agua [EPERLR 23,8% 54,7% 0,1% 21%
No produzca sarro, no contenga arena 29,3% 22,5% 47,9% 0,2% 7%

El precio 47,3% 24.,9% 27,7% 0,1% 21%

H% Notaslad4 ®%Notas5 ®Y%Notas6y7 HNo sabe-No responde

BASE: 8.773, Total entrevistados 27
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caiaci A Satisfaccion Servicio de Agua Potable
Aguas Antofagasta
La continuidad del suministro de Agua Potable §RZ 30,8% 58,0%
Presion en general durante el afio  [ENESRCEZMI K He L) 64,8%
La confianza que le da el agua que se bebe en la zona ¥R 36,4% 50,7%
Transparencia / claridad del agua 25,2% 21,6% 53,2%
Olor del agua 26,5% 23,1% 50,5%
No afecta a la salud 17, 7% 40,3% 42,0%
Sabor del agua 35,9% 17,0% 47,1%
No produzca sarro, no contenga arena MR 42,2% 42,0%
El precio 38,1% 29,6% 32,3%

9% Notasla4 ®%Notas5 H®%Notas6y7 ®No sabe-No responde

BASE: 412 Total entrevistados
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Cortes de Suministro
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Corte Suministro Agua Potable

¢, Se le ha cortado el suministro de agua potable por
algan motivo diferente al retraso en el pago, en los
ultimos 6 meses?

¢ Este corte del suministro de agua potable fue
programado, es decir, le avisaron que se iba a
realizar? Base: 2059

Si N q
23,5% 0 rzeg‘j/fr a No sabe-No
' responde
No responde 2,0%

0,1%

No
58,6%

SI

Si
39,4%

NO, Ninguna
vez
73, 7%

N° veces promedio de corte:
2 VECES

Base: 8.773 (total de los entrevistados) 20
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