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1. METODOLOGIA
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CARACTERISTICAS DEL ESTUDIO

OBJETIVOS GENERALES POBLACION OBJETIVO

1. Conocer el nivel de satisfaccién general de los Clientes de la empresa sanitaria. Se entrevisté a
clientes con el servicio ofrecido por la empresa la Duefia de casa o al Jefe de Hogar.
sanitaria. :

2. Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes

- . o MUESTRA COMUNIDAD

con el servicio ofrecido por la empresa sanitaria
respecto a:

La muestra alcanz6 un total de 401 casos.
a) Calidad del agua potable

b) El servicio entregado :

TOTAL

. En caso de Cortes Empresa Localidad Muestra
. Servicio de alcantarillado
. Atencion en oficina

C) Medidor, cuentay lugares de pago

3. Percepcion de la empresa sanitaria en comparacion

. L . Margen de error: +/- 4.89
con otros empresas de servicios basicos

4. Conocimiento de la SISS

TIPO DE ESTUDIO . PERIODO DE TERRENO
Se realizé un estudio de tipo cuantitativo, con encuestas El terreno se realiz6 entre el 5 de enero y el 15 de
aplicadas cara a cara, con seleccion aleatoria del hogar. febrero de 2009.
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SEXO

Hombre
Mujer (N: (N: 132)
269) 32,9%
67,1%
GSE
C2 (N: 122)
30,4%

ABC1 (N: 35)
8,7%

E(N: 1)
0,2%
D (N: 35)
8,7%

COMPOSICION DE LA MUESTRA, PONDERADA

EDAD
18-34 afios (N: 56) 14,0
35-44 afios (N: 78) 19,5
45-54 aiios (N: 123) 30,7
55y mas afios (N: 144) 35,9
0 10 20 30 40

C3 (N: 208)
52,0%
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COMPOSICION DE LA MUESTRA, PONDERADA

CONSUMO -
TAMANO HOGAR

Hasta 5 m3 1-2 Personas
(N:5) (N: 66)
6 a10 m3 (N:
23) 3-4 Personas 45,9
(N: 184)
11 a20 m3 (N:
105)
5-6 Personas
(N: 116)
21 a40 m3 (N: 52,4
210)
Mas de 6
Personas (N:
41y mas m3 35)
(N: 58)
1 50
60
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2. RESULTADOS
A. EVALUACION AGUA POTABLE
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50 ~
40 -
30 ~
20 A

10 A

=

EVALUACION GENERAL DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE QUE LE
PROPORCIONA LA EMPRESA SANITARIA

Base: 401 Total Encuestados

Pésimo Muy malo Malo Menos que regular Aceptable Muy bueno Excelente
1 2 3 4 5 6 7
38,7
32,4
15,5
6,2
12 17 4.2
Pésimo Muy malo Malo Menos que Aceptable Muy bueno Excelente
regular
1-4 (Mal)
6y 7 (Muy 22,1%
bueno,
Excelente) .
38,6% Promedio: 5,1
5

(Aceptable)

38,7%
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EVALUACION GLOBAL DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE QUE LE

1-4

PROPORCIONA LA EMPRESA SANITARIA

Base: 401 Total Encuestados
PROMEDIO

@ 5 Bo6y7

TOTAL
Hasta 5 m3
6al10m3

Consumo
11a20m3
21a40m3
41y mas m3
Tamafio 1-2 Personas
Hogar 3-4 Personas
5-6 Personas
Mas de 6 Personas
Hombre
Sexo Mujer
Alto / Medio Alto (C1+C2)
GSE Medio (C3)
Bajo (D+E)
18-34
35-44
Edad 45-54
55+

%1-4
Satisfaccion .
Global %5

%6y 7

51
6,4
51
5,2
51
4,8
54
51
50
4,9
51
51
5,0
51
54
54
5,2
50
5,0
3,5
4,7
5,7

0%

20%

40%

60% 80% 100%
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EVALUACION EN ATRIBUTOS DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

Base: 401 Total Encuestados

o 1-4 B 5 Ooey7
PROMEDIO
La continuidad del suministro de 5.8
Agua Potable
Transparencia / claridad del 54
agua
Olor del agua 5,4
La confianza que le da el agua 53
que se bebe en la zona '
Presion en general durante el
afio (fuerza con que sale el 5,2
chorro)
No afecta a la salud (no
contenga elementos quimicos 51
dafiinos para la salud)
Sabor del agua 5,1
No produzca sarro, no contenga 39
arena ’
El precio 4,1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
10




% wamoncio: G ATRIBUTOS MAS IMPORTANTES RESPECTO AL SERVICIO DE AGUA
POTABLE

Base: 401 Total Encuestados
Total 2 menciones, con listado

No afecta ala salud (no contenga elementos quimicos dafinos
parala salud)

Sabor del agua

No produzca sarro, no contenga arena

El precio

Transparencia/ claridad del agua

Presién en general durante el aiio (fuerza con que sale el chorro)
La continuidad del suministro de Agua Potable

La confianza que le da el agua que se bebe en lazona

Olor del agua

I I I I I I I I I I I
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

11
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SERVICIOS SANITARIOS

POTABLE
IMPORTANCIA
50
DEBILIDADES / OPORTUNIDADES : FORTALEZAS
45 4 i No afecta a la salud
: (no contenga
2 2 elementos
40 - i quimicos dafiinos
Sabor del agua Q parala salud)
35
30 1 P No produzca sarro,
no contenga arena
25 L 4 El precio :
73 L S N oo oo et .
20 Presién en geheral PN Transparencia’
durante el afio claridad del agua
(fuerza con que @ La continuidad del
15 - sale el chorio) suministro de Agug
La confianza que le Potable
© daelaguaquese
101 bebe en lazona
¥ Olor del agua
O 1 1 1 g 1 1 1
10 20 30 40 : 50 60 70 80

45,4% EVALUACION% 6 Y 7

12
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B. CORTES
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%%ﬂ:ﬁﬁ?&’éﬁﬂﬁ?ﬁ ‘@' ¢ SE LE HA CORTADO EL SUMINISTRIO DE AGUA POTABLE POR ALGUN
MOTIVO DIFERENTE AL RETRASO EN EL PAGO, EN LOS ULTIMOS 6 MESES?

Base: 401 Total encuestados

No recuerda,
no responde

Ninguna vez
8,2%

81,1%
Si
l 10,7%
g,CUANTAS VECES SE LE HA CORTADO EL SUMINISTRIO DE
AGUA POTABLE, EN ULTIMOS 6 MESES?
Base: 43 Han tenido cortes
70
60,5
60
50
40 A
30 A 25,6
20 A
%3 4,7
10 | ]
. | | P i | 0.0 N s B
lvez 2 veces 3veces 4 veces 5veces

PROMEDIO: 1,6 VECES

14
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PROGRAMADOQOS?
Base: 43 Han tenido cortes (10,7%)
O 1-4 B 5 Ooey7
PROMEDIO

Aviso oportuno de corte

por parte de la empresa 44
Reparto de Agua en
camiones aljibes por parte 4,5
de la empresa
Aviso de plazo de
reposicion por parte de la 4,3
empresa
Cumplimiento del plazo 44
por parte de la empresa '
Satisfaccion general con 45
el procedimiento ’

0% 20% 40% 60% 80% 100%

15
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C. ALCANTARILLADO
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EVALUACION DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO EN ASPECTOS

Base: 401 Total encuestados

a0 14 B 5 Ooey7
PROMEDIO
La continuidad del
) : 56
funcionamiento del
alcantarillado
Olores ambientales
(presencia de malos 5,0
olores)
Tratamiento de Aguas
servidas 4,7
El precio de servicio del
alcantarillado 4.4
Satisfaccion Global con el
servicio de alcantarillado 5,1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

17
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SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO DE ALCANTARILLADO

Base: 401 Total encuestados

O 1-4 B 5 Ooey7

PROMEDIO
TOTAL 51
Hasta 5 m3 4.8
Consuma 6a10m3 51
11a20m3 5,2
21a40m3 51
41yméas m3 51
Tamafio 1-2 Personas 54
Hogar 3-4 Personas 51
5-6 Personas 52
Més de 6 Personas 4,7
Hombre 52
Sexo Mujer 51
Alto / Medio Alto (C1+C2) 5,3
GSE Medio (C3) 5,0
Bajo (D+E) 53
18-34 53
35-44 53
Edad 45-54 5,0
55+ 51
. 3 %1-4 4.3
Satclsslfoatgzgllon %5 4.6
%6y7 5,7

0% 20% 18 40% 60% 80% 100%
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Total 2 menciones, con listado

La continuidad del
funcionamiento del
alcantarillado

Tratamiento de Aguas
servidas

El precio de servicio
del alcantarillado

Olores ambientales
(presencia de malos
olores)

ATRIBUTOS MAS IMPORTANTES RESPECTO AL SERVICIO DE

ALCANTARILLADO

Base: 401 Total Encuestados

58,4

10

20

19

304

40

50 60




GOBIERNO DE CHILE *x
swranmoniciao: - g MATRIZ DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SERVICIO DE
ALCANTARILLADO
IMPORTANCIA
65
DEBILIDADES / OPORTUNIDADES FORTALEZAS
La continuidad del
60 - . .
funcionamiento del
alcantarillado
55 -
Tratamiento de
Aguas servidas
49.8% A
El precio de :
45 | ¥ servicio del i Olores ambientales
alcantarillado © (presenciade
malos olores)
40 -
35 1 1 1 1 g 1 1 1 1
20 25 30 35 40 ¢ 45 50 55 60 65

42,5%

EVALUACION % 6 Y 7

20
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=

A 4

¢,LE HA OCURRIDO EN EL ULTIMO ANO QUE LA RED DE ALCANTARILLADO
CERCANA A SU HOGAR SE HAYA REBALSADO O PRESENTADO MAL OLOR?
Base: 401 Total encuestados

No recuerda,
no responde
1,2%

No
69,9%

Si

l28,9%

¢UD. O ALGUIEN DEL SECTOR LE SOLICITO A LA EMPRESA SANITARIA QUE LE

SOLUCIONARA EL PROBLEMA?
Base: 116 Han tenido rebalse o mal olor (28,9%)

No
19,0%
Si
81,0%

21
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¢ LA EMPRESA SANITARIA SOLUCIONO EL PROBLEMA?

Base: 94 Han tenido rebalse o mal olor y han solicitado solucién (23,4%)
Parcialmente

20,2%
Si
64,9% No, nunca
vinieron
12,8%

No recuerda,
no responde
2,1%

¢ CONSIDERA QUE EL TIEMPO EN EL QUE SE SOLUCIONO EL
PROBLEMA, FUE....?

Base: 80 Han tenido rebalse o mal olor, han solicitado soluciény la
empresa solucion6 problema (19,9%)

60 1 50,0
50 -
40 - 33,7
30 A
20 12,5
10 A 3,8
Lento Razonable Répido No recuerda, no sabe

22
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=

A 4

EVALUACION GENERAL DEL FUNCIONAMIENTO DE LA RED DE
ALCANTARILLADO EN EL SECTOR

Base: 401 Total Encuestados
1-4 (Mal)
19,2%

6y 7 (Muy

bueno, Promedio: 5,3
Excelente)

44,4% ‘ S

(Aceptable)

% 36,4%

6y 7
v

80 -

69,3

LR P

) 57,6
60 52,2
50 43,5 ug 453 44,7 442 T a3 =
S 4,0 M3 Bl 40 39,4 389 S 382

40 ;

30 -

19,6

20 14,3

10 -

X 50|52|52|53|52|55|52|53|50|53|52|54|52|51|52|53|51|53]|45]|48]57
N © A
S L P FF ST PP EFPITITETs T QA

s & ¢ § & 8 § & 3 Q@ ® & ¥ x e
A A A A A A & S £ 9 s
£ N T ™ £ § 9
i w o “ & A4
& 5
’s}é
T
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D. ATENCION TELEFONICA
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EN LOS ULTIMOS 6 MESES, ¢HA LLAMADO POR TELEFONO A LA

EMPRESA SANITARIA?

Base: 401 Total Encuestados

Si
12,2%
30 -
25 -
20 - 17,4 17,9
15,2 14,7 143 14,4
15_ 13,8 4, 12.6 4, 13,8
1,4 11,9 114 11,1 11,5
9,6
10 - 9,2
5_
0,0
0_
L E L ERFEEgIILEePELEITTS
2 ) ) ) ) ) £ K3 & o Q ~ o w
2 N A A Y $ S8
F o & O g & &L T s & &
T ~ N o ,,,7‘ b? #‘i <

23,9

10,7 10,7
9,0




% SERVICIOS SANITARIGS SATISFACCION CON ASPECTOS RELACIONADOS CON LA
ATENCION TELEFONICA

Base: 49 Han llamado por teléfono (12,2%)

014 B 5 Ooey7
PROMEDIO
Amabilidad del / la
telefonista 5.3
Conocimientos del / la
telefonista 5,0
Facilidad para 49
comunicarse '
Solucion del problema 4,6
Rapidez de respuesta a su 45
requerimiento ’
Satisfaccion general con 48

la atencion recibida

0% 20% 40% 60% 80% 100%

26
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701 63,3
60 -
- 50
Respuesta multiple
40 -
30 A
20 A

10 -

¢ CUAL FUE EL MOTIVO DE SU LLAMADA?

Base: 49 Han llamado por teléfono (12,2%)

22,4 20,4
Una Emergencia Un Reclamo Una Consulta

¢ CUAL FUE LA RAZON POR LA QUE
SOLICITO EL SERVICIO DE
EMERGENCIA?

Base: 31 Han llamado por teléfono por emergencia
(7,7%)

Hasta 2 menciones espontaneas

Rebalse del

: 41,9
alcantarillado

Mal olor del

X 38,7
alcantarillado

Cafierias rotas
Destapar el
alcantarillado
Reposicion por
corte

Problemas con el
medidor

Tapar hoyo en
pavimento

50

%

27




%iﬂ:ﬁﬁﬁ%ﬁﬁg EVALUACION DEL SERVICIO RECIBIDO EN TERRENO DEL SERVICIO
DE EMERGENCIA

Base: 31 Han llamado por teléfono por emergencia (7,7%)

o 14 B 5 Ooey7
PROMEDIO
La limpieza después de
realizado el trabajo 4,2
Larapidez con que se
ejecutaron los trabajos 4.1
La calidad del trabajo 43
realizado '
Tiempo que demoré el
personal en acudir desde 3,8
que Ud. llamo
Satisfaccion general con
la atencién recibida en 4,1

terreno

0% 20% 40% 60% 80% 100%

28
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E. TRABAJOS EN VIA PUBLICA




%iﬁ:ﬁﬁﬁ'ﬁﬁ%ﬁ& @ (HA VISTO PERSONAL O CONTRATISTA DE LA EMPRESA SANITARIA
DE SU SECTOR TRABAJANDO EN LA VIiA PUBLICA?

Base: 401 Total Encuestados

No responde
0,2%

Si
33.7% l

45 - M7 M5 201
] 379 \
40 367 35,6 37,2 37,1




%iﬂ:ﬂﬁ@ﬁ%ﬁi EVALUACION DE LOS TRABAJOS QUE LA EMPRESA REALIZA EN LA
VIA PUBLICA
Base: 135 Han visto trabajos (33,7%)

0 1-4 @ 5 H6y7

PROMEDIO

Larapidez con que se
ejecutan los trabajos en la
via publica

4,9

La calidad de los trabajos 51

realizados en la via publica

La sefalizacién/seguridad

gue tienen los transelntes

cuando se estéan realizando
trabajos en la via publica

4,9

La rapidez con que retiran
los escombros originados
en el trabajo realizado en la
via publica

4,6

Satisfaccion general con
los trabajos en la via
publica

50

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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F. ATENCION OFICINA
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%iﬂ:ﬁﬁﬁ’éﬁlﬁ.ﬁi '%HA ACUDIDO EN LOS ULTIMOS 2 MESES A LAS OFICINAS COMERCIALES
O DE LA EMPRESA SANITARIA, POR CONSULTAS, RECLAMOS, ETC.?
Base: 401 Total Encuestados

Si
10,0%
30 -
25,0
25 -
20 - 16,1
15 12,1 121 44,4 10,8 11,5 10,9 10,7

y 9,1 8,9
1 0 . 8,7 7,6 8,3 7’6 7,6 8,6




% SERVICIOS SANITARIGS SATISFACCION CON ASPECTOS RELACIONADOS CON LA
ATENCION EN OFICINAS

Base: 40 Han ido a las oficinas (10,0%)

O 1-4 B 5 Ooey7
PROMEDIO
Informacién entregada 5,7
Trato del personal hacia 5.7
ud.
Solucién proporcionada 55
Tiempo de espera para la 5,3
atencion

Satisfaccion general con 5,6

la atencion recibida

0% 20% 40% 60% 80% 100%

34
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G. BOLETA
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SATISFACCION GENERAL CON LA BOLETA

Base: 401 Total Encuestados

6y 7 (Muy
bueno, 1-4 (Mal) .
Excelente) 6.2% Promedio: 5,8
70,1%
%
6y 7 .
v
(Aceptable)
23,7%
100 - o
90 - gpo 826 20,3 03 821
807 67,6 7,9 69,0 68,1 689 70,6 75,0 75,6 70,8
70 - ’ 82,1 » : 63,0 w0
gg: 47,1
40 - 37,0
30 -
X 20762]60|59|58|57|60]57]58[57[58]58]50|57|59]|59]|58]56]59][51]55]62
DIM M NN N NN NN NN NNNNNNNNN
i
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.,
»

SATISFACCION CON ASPECTOS RELACIONADOS CON LA BOLETA

Base: 401 Total Encuestados

O 1-4 B 5 Ooey7
PROMEDIO
Puntualidad con que
recibe la boleta (dias 6,0
antes del vencimiento)

Tamafio de la boleta 59
Claridad de la cuenta 59
Fecha de pago /

vencimiento se adecua a 5,7
sus posibilidades de pago
Utilidad de la informacion 57
gue trae la cuenta '
Exactitud en los cobros 5,6
Satisfaccion general con 58
la boleta ’

0% 20% 40% 60% 80% 100%

37
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H. MEDIDOR Y LECTURA
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15)

=

A 4

SATISFACCION

GENERAL CON EL MEDIDOR Y LA LECTURA

Base: 401 Total Encuestados

1-4 (Mal)
9,2%
° E,’Je(n'\ffy Promedio: 5,7
Excelente) S
65,4% (Aceptable)
% 25,4%
6y 7
v
100 -
:2 83 74,2 73.2 76,8 i
681 g5,5 65,8 68,6 €80 o ne 65,3

Zs: 60,0 57,1 _ . 58,6 59,3 se6 o9 56,1 ’

50 1 39,1 43,6

40 -

30 -
% 5o so] se]s7[se]ss] s ss] s ss [57]ss [s6]ss [se]ss [se] 57 [5a]ss [0

o] EEER EEEEEEEEERER

& ¥ © A
f fé" 5&"’ fé" ;? f" f? f j fe 5 ér@ Q@ ..ng SFFeT S &
%"“rc\?#aé&‘b;b;; S?é"
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SATISFACCION EN ASPECTOS CON EL MEDIDOR Y LA LECTURA

Base: 401 Total Encuestados

o 1-4 B 5 Bey7
PROMEDIO
El funcionamiento del 59
medidor
La persona que lee el 5,8
medidor
La horay dia de lectura 5,7
La exactitud de la lectura 5,6
Servicio de mantencion 49
del medidor '
Satisfaccion general con 57
el medidor y la lectura ’

0% 20% 40% 60% 80% 100%

40




% SERVCI08 SANITARIOS '@' RAZONES PARA PONER NOTAS DE 1-5 AL FUNCIONAMIENTO DEL
MEDIDOR

Base: 86 Encuestados que evaluan 1 a 5 funcionamiento del medidor (21,5%)

Respuesta espontanea, principal razon

No es confiable 38,4

Aparato antiguo, debe
modernizarse

Gira sin control

No esta calibrado
(arbitrario, marca
cualquier cosa)

Equipo defectuoso,
fallado

40

41




%i‘éﬁiﬁﬁ'ﬁﬁ"&gﬁ @ RAZONES PARA PONER NOTAS DE 1-5 A LA PERSONA QUE LEE EL
MEDIDOR

Base: 104 Encuestados que evalian 1 a 5 a la persona que lee el medidor (26,0%)
Respuesta espontanea, principal razon

No son confiables [ = 8 250

Sila casa esta cerrada, miden 15,4
al ojo, anotan cualquier cosa

No hacen bien su trabajo - 14,4

No miran bien, son
miran muy rapido

No tienen.vest?n_“lenta que los 12,5
identifique
No dan informacion 9,6
No sabe si pasan o no a leer 77
el medidor/no tocan puertas ’
Otro | | 2,0
[ [ [ [ [ |
0 5 10 % 15 20 25

42
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|. PAGO CUENTA
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80
70
60
50
40
30
20
10

=

75,1

19,5

LUGAR HABITUAL DE PAGO DE LA CUENTA

Base: 401 Total Encuestados

Oficina comercial de
la empresa

Centros de pago

3.5 0.7 1,2
Pago automatico en Banco Otros

cuenta corriente

44
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SATISFACCION CON LUGAR DE PAGO EN ASPECTOS

Base: 387 Encuestados que realizan el pago en oficina comercial, centro de pago,
banco, otro (96,5%)

o 1-4 B 5 Bey7
PROMEDIO
Atencion del Cajero (a) 6,1
Facilidad de acceso al 6.0
local de pago
Tiempo de espera en cola 5,8
Satisfaccion general con
el lugar de pago de la 6,0
cuenta

0%

20% 40% 60% 80% 100%
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GOBIERNO DE CHILE ~,
SUPERINTENDENCIA DE
SERVICIOS SANITARIOS

SATISFACCION CON LUGAR DE PAGO EN ASPECTOS

Base: 387 Encuestados que realizan el pago en oficina comercial, centro de pago,

% 6Y 7 (Muy bueno, excelente)

banco, otro (96,5%)

Oficina
. Centros de
comercial de la Banco
pago

empresa
Facilidad de acceso al local de
pago 82,1 66,7 64,1
Tiempo de espera en cola 74,8 66,7 52,6
Atencién del Cajero (a) 83,7 33,3 60,3
Satisfaccion general con el lugar
de pago de la cuenta 81,4 66,7 57,7

46




% SERVICIOS SANITARIOS @ PENSANDO EN LOS ULTIMOS 2 ANOS, ¢, SE HA ATRASADO ALGUNA
VEZ EN EL PAGO DE SU CUENTA?

No Base: 401 Total Encuestados
responde/

No recuerda
0,2%

NoO Si
55 9% 43,9%
70 - lﬂ
62,1
60 | 56,5 579
490 50,0 50,0 51,2
50 45,0
43,8
0 40,0 414 38,6 4.7 257 iy
i , 347
203 32,1
30
21,7
20 -
10 -
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GOBIERNO DE CHILE
SUPERINTENDENCIA DE
SERVICIOS SANITARIOS

=

A 4

¢HA SUFRIDO CORTES EN EL SUMINISTRO DE AGUA POR CAUSA
DEL NO PAGQO?

Base: 176 Encuestados quienes se han atrasado (43,9%)

No recuerda

0,6% _
Si
35,8%

No
63,6%

¢EL TIEMPO TRANSCURIDO ENTRE EL PAGO Y LA REPOSICION DEL SUMINISTRO FUE.....?

100
80
60
40
20

01

34,9

Base: 63 Encuestados quienes se han atrasado y han sufrido cortes (15,7%)

31,7 33,3
Lento Razonable Répido

¢, COMO ENCONTRO LA CANTIDAD QUE LE COBRARON POR LA REPOSICION DEL SERVICIO?

Base: 63 Encuestados quienes se han atrasado y han sufrido cortes (15,7%)

58,7
31,7 -
7,9 1,6
Justa Algo caro Excesivamente caro No recuerda/no

responde
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