Aguas Décima SA

Superintendencia de Servicios Sanitarios

., Gobierno
| de Chile

Antecedentes

SQCﬂ
oo
A la Superintendencia de Servicios Sanitarios, en adelante la SISS, le s
corresponde proponer normas vy fiscalizar el cumplimiento de ellas en los
Servicios Sanitarios, conforme a lo establecido en la legislacién vigente, su
reglamento y en las instrucciones especificas emitidas por esta SISS. En
particular, le corresponde a esta Superintendencia velar por la calidad de la
atencion de los clientes y en la prestacion de los servicios de agua potable y

alcantarillado que los concesionarios entregan a sus clientes.

Es conocido el hecho que los clientes evaltan su satisfaccién con un servicio de
acuerdo al nivel de expectativas que tienen respecto del mismo. Estas
expectativas, sin embargo, son el resultado de su experiencia cotidiana y de sus
practicas como consumidores en los diversos mercados en que interactdan. De
alli que conocer cudl es la dimensidon de estas exigencias de calidad y la
evaluacién de satisfaccién que respecto de ellas tienen los clientes se convierte
en una herramienta fundamental para la evaluacién de una empresa.
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SiSS

Cuente con nosotros

Objetivos
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Objetivo General

Cuente con nosotros

Desarrollar y aplicar una metodologia en el estudio
“Percepcion de Clientes de la Calidad de Servicio de las
Empresas Sanitarias”, en las empresas sanitarias de mayor

tamanio del pais, obteniendo informacion respecto de la
evaluacion que hacen los clientes del sector sanitario de la
calidad del servicio que prestan estas empresas.
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Obijetivos Especificos
I p 0/‘_‘“
SiSS

Cuente con nosotros

v'Conocimiento de los clientes acerca del sector, como son los servicios
prestados por las empresas, a quienes recurrir en caso de problemas, etc.

v'Percepcidn de la calidad de servicio, en la atencién de sus reclamaciones.

v'Desempeiio de las empresas, en la resolucién de los problemas por ellos
presentados.
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SiSS

Cuente con nosotros

Metodologia
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CARACTERISTICAS DEL ESTUDIO

OBJETIVOS GENERALES

1. Conocer el nivel de satisfaccion general de los
clientes con el servicio ofrecido por la empresa
sanitaria.

2. Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes
con el servicio ofrecido por la empresa sanitaria
respecto a:

a) Calidad del agua potable

b) El servicio entregado :

. En caso de Cortes
. Servicio de alcantarillado
. Atencién telefénica
. Atencién en oficina

c) Medidor, cuenta y lugares de pago

TIPO DE ESTUDIO

Se realiz6é un estudio de tipo cuantitativo, con encuestas
aplicadas cara a cara, con seleccion aleatoria del hogar.
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SiSS
Cuente con nosotros

POBLACION OBJETIVO

Clientes de la empresa sanitaria. Se entrevisté a
la Duefia de casa o al Jefe de Hogar.

MUESTRA COMUNIDAD
La muestra alcanzé un total de 351 casos.

Empresa Localidad Muestra

AGUAS

Valdivia 351

DECIMA

TOTAL

Margen de error: +/- 5,21

PERIODO DE TERRENO
El terreno se realizé entre el 21 de febrero y el 31

de marzo de 2011.
a |

COMPOSICION DE LA MUESTRA
SEXO

Hombre (N:
105); 29,9

Mujer (N:
246); 70,1

GSE

D /E (N:
151)
43,0%
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C2 (N: 36)
10,3%

—

SiSS

Cuente con nosotros

18-34 afios (N:
35-44 aiios (N:

45-54 aios (N:
80)

55y mas afios
(N: 122)

ABC1 (N:
48)
13,7%

C3 (N:
116)
33,0%




COMPOSICION DE LA MUESTRA

CONSUMO

Hasta 5 m3 (N: 103

6a10 m3 (N:
101) 28

11220 m3 (N:
167)

21a40 m3 (N:
46) 13,1

41y mas m3
(N:1)
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SiSS

Cuente con nosotros

TAMANO HOGAR

1-2 Personas
(N: 93)

3-4 Personas
(N: 174)

5-6 Personas
(N: 63)

Mas de 6
Personas (N:
20)

No responde
(N: 1)

Servicio de Agua Potable
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SiSS

Cuente con nosotros




PROPORCIONA LA EMPRESA SANITARIA

Base: 351 Total Encuestados

EVALUACION GENERAL DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE QUE LE .

—

e

| Pésimo | Muy malo | Malo | Menos que regular | Aceptable | Muy bueno | Excelente | s.w

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Cuente con nosofros
60 56,4
50
40

29,9
30
20
10 a3 9,1
0,0 0,0 0,3

0 -+

Pésimo Muy malo Malo Menos que Aceptable Muy bueno Excelente

regular
1-4 (Mal)

4,6%

6y 7 (Muy i
bueno, 5 Promedio: 5,7
(Aceptable)
29,9%

Excelente)
65,5% V
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PROPORCIONA LA EMPRESA SANITARIA

Base: 351 Total Encuestados

EVALUACION GENERAL DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE QUE LE .

"%1-4 %5 E%6y7 PROMEDIO
ToTaL jiE I IS 57 §§ 55
Alto / Medio Alto (C1+C2) 35.7 e 5,6 cuente con nosofros

GSE Medio (C3)

S e s, 5,7

Bajo (0+E) A0 26 e s, 58

18-34 365 sEE I 55

3s-44 0 2SS o 5.8

Edad 45-54 36.3 T 5,7
55+ |28 I a e s . 5.8

Hombre 318 27,6 s s 5.8

sere mujer |28 TS0 . 5,7
12 . T 5,7

Tamafio 341 e
Hogar 56 o 5,7
Mas de 6 7 58

Hasta 5 m3 T 6,1

6a10m3 s T s 5,7

consume 11a20m3 8 IS T e . 5,7
21adom3 s 55

% 1-4 37.5 4.4

Satisfaccion %5 . [ R 53
Global %6y 70557 s s 6,0




Base: 351 Total Encuestados

EVALUACION EN ATRIBUTOS DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE .
Y e

Z%NS/NC =%14 E%5 H%6y7 pRomggss

Cuente con nosotros
_ o2
E _ o

6,1

La continuidad del suministro
de Agua Potable

No afecta a la salud (no
contenga elementos quimicos
dafinos para la salud)

No produzca sarro, no
contenga arena

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

Transparencia / claridad del
agua

Presion en general durante el
afio (fuerza con que sale el
chorro)

Olor del agua

Sabor del agua

El precio

0 20
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ATRIBUTOS MAS IMPORTANTES RESPECTO AL SERVICIO DE AGUA
POTABLE

Base: 351 Total Encuestados

A

Total 2 menciones, con listado s

Cuente con nosotros

No afecta a la salud (no contenga elementos
quimicos dafiinos para la salud)

El precio

Sabor del agua

La continuidad del suministro de Agua Potable

Transparencia / claridad del agua

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

Presion en general durante el afio (fuerza con que
sale el chorro)

Olor del agua

No produzca sarro, no contenga arena

0 10 20 30 40 50
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MATRIZ DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SERVICIO DE AGUA
POTABLE

IMPORTANCIA
50 i

FORTALEZAS

DEBILIDADES
rap—— —

SiSs

Cuente con nosotros

45

40

35

20 Transparencia /
agua |

Atributos de mejoramiento secundario
20 25 30 35 40 45 50 55 60 65

80 85 920 95 100

70 75
71,6% ) .
% DE EVALUACION CON NOTA6 Y 7
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—
SiSS

Cuente con nosotros

Cortes de Suministro
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¢SE LE HA CORTADO EL SUMINISTRIO DE AGUA POTABLE POR ALGUN
MOTIVO DIFERENTE AL RETRASO EN EL PAGO, EN LOS ULTIMOS 6
MESES?

Ninguna vez
Base: 351 Total encuestados

80,1% s

Cuente con nosotros

A

No recuerda,
no responde

5,4% Si
14,5%
¢CUANTAS VECES SE LE HA CORTADO EL (ESTE CORTE DEL SUMINISTRO FUE
SUMINISTRIO DE AGUA POTABLE, EN PROGRAMADO, ES DECIR, LE AVISARON
ULTIMOS 6 MESES? QUE SE IBA A REALIZAR?
Base: 51 Han tenido cortes Base: 51 Han tenido cortes

1vez [T 60,8
2veces [T 27,5

3veces 4= 3,9 No
4veces An 2,0 27,5%
5veces An 2,0

7 veces Au 2,0

Noresponde []2,0

0 10 20 30 40 50 60 70

PROMEDIO: 1,6 VECES
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EVALUACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON LOS CORTES
PROGRAMADOS?

Base: 37 Han tenido corte programado y le avisaron (10,5%)

A

S

Cuente con nosotros
“%NSINC =%1-4 =%5 ®%6y7 PROMEDIO

Aviso de plazo de reposicion 6.0
por parte de la empresa - ’

Aviso oportuno de corte por E 59
parte de la empresa - ’

Cumplimiento del plazo por E 58
parte de la empresa - ’

Reparto de Agua en camiones
aljibes por parte de la empresa

Satisfaccion qer_leral conel 16,2 57
procedimiento _

o 20 40 60 80

100
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A

S

Cuente con nosotros

Alcantarillado
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Base: 351 Total encuestados

EVALUACION DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO EN ASPECTOS .
i

SQﬂﬂ
DD
Z9%NS/NC 2% 1-4 =%5 = %6y7 Cuente con nosotros

PROMEDIO
La continuidad del _
funcionamiento del 20,5 5,8
alcantarillado —

El tratamiento de Aguas 21.4 55

o I

El manejo de Olores _
ambientales (presencia de 19,7 5,4

El precio de servicio del _
0 20 40 60 80 10¢

0
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SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO DE ALCANTARILLADO

Base: 351 Total encuestados

"%1-4 =%5 ®m%6y7 PROMEDIO
TOTAL 38 S E 5.0 e
Alto / Medio Alto (C1+C2) 476 zsE 5.0 vt

Cuente con nosotros

GSE Medio (C3) ST 7 5.0

Bajo (D+E) 37 sE 5.0

18-34 432 sz 4.9

35-44 3 s, 5.0

Edad 4554 36 TS, 5.1

55+ 393 Iz, 5.0

Hombre 40, O 5.2

Sexo Mujer 37 EEE, 4.9

1-2 Personas 1% s, 5.0

B 3-4 Personas = _ 5,1

Togs 56 Personas % EESES 4.0

Ms de 6 Personas 2 s o, 47

Hasta 5 m3 S T, 55

6a10m3 7 5

Consumo 11a20m3 s, 48

21a40m3 s 5.0

% 1-4 s e 41

%5 oEm 44

S sen %6y7 - —
Global y

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00
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ALCANTARILLADO

Base: 351 Total Encuestados

ATRIBUTOS MAS IMPORTANTES RESPECTO AL SERVICIO DE .
efaE™
[ b~

Total 2 menciones, con listado s

Cuente con nosotros

El precio de servicio del
alcantarillado

El manejo de Olores
ambientales (presencia
de malos olores)

La continuidad del
funcionamiento del
alcantarillado

El tratamiento de Aguas
servidas

0 10 20 30 40 50 60 70
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ALCANTARILLADO
IMPORTANCIA
80

DEBILIDADES FORTALEZAS [~ o
Atributos de mejoramiento prioritario sisa

Cuente con nosotros

MATRIZ DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SERVICIO DE .

E manéjo de olores
ambientales (presem:la‘w
malés olores)

Atributos de mejoramiento secundario H Atributos a mantener

10 20 30 40 50 60 70 80 920

Gobierno de Chile | Superintendencia de Servicios Sanitarios 51,4% % DE EVALUAC|0N CON NOTAG6Y 723 -

¢(LE HA OCURRIDO EN EL ULTIMO ANO QUE LA RED DE
ALCANTARILLADO CERCANA A SU HOGAR SE HAYA REBALSADO O
PRESENTADO MALOS OLORES?

Base: 351 Total encuestados No recuerda,

no rg;[:znde sisﬂ

No Cuente con nosotros

79,7%
Si
19,7%

8

¢UD. O ALGUIEN DEL SECTOR LE SOLICITO A LA EMPRESA SANITARIA
QUE LE SOLUCIONARA EL PROBLEMA?

Base: 69 Han tenido rebalse o mal olor (19,7%)
No recuerda,

no responde
e 2030

|

No
33,3%
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¢LA EMPRESA SANITARIA SOLUCIONO EL PROBLEMA?

Base: 32 Han tenido rebalse o mal olor y han solicitado solucién (9,1%)

Parcialmente >
21,9% g

SiSS

Cuente con nosotros

No, nunca
vinieron
21,9%

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

Base: 18 Han tenido rebalse o mal olor, han solicitado solucién y la empresa solucioné totalmente el problema (5,1%)

70
s 55,6
50 38,9
40
30
» 56

01 |

Lento Razonable Rapido
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EVALUACION GENERAL DEL FUNCIONAMIENTO DE LA RED DE
ALCANTARILLADO EN EL SECTOR

Base: 351 Total Encuestados

1-4 (Mal) cne
18,2% SIW

6y7(Muy
bueno,

Excelente)
47,3%

Cuente con nosotros

3 Promedio: 5,3
5
J'(Aceptable)
) 34,5%

N\
o
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SiSS

Cuente con nosotros

Atencion Telefonica
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EN LOS ULTIMOS 6 MESES, ;HA LLAMADO POR TELEFONO A LA
EMPRESA SANITARIA?

Base: 351 Total Encuestados

SQ -
1D
Cuente con nosotros
Si
6,3%

NS A " < o o o o ) ) o > o A
F EFIFTFsF g ggfgeggegeeded
e & 7 M S § & 5 LS L& e o
NI <€ & & F S
L § 9 v ¥y o o F IS

OV' ~N o “ &

=

o

& &

N
)
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SATISFACCIC')N CON ASPECTOS RELACIONADOS CON LA ATENCION
TELEFONICA

Base: 22 Han llamado por teléfono (6,3%)

B

S

Cuente con nosotros

2%NS/NC =% 1 2%5 m%6y7

Ameblidad delrla eletonisa _
rrassdpan commeres &_ *
Conocimientos del / la -
Rapidez de respuesta a su * 5.4
requerimiento 5
Solucton delprovlems i _ e
Satisfaccion general con la - 13,6 53
atencién recibida _ ’
0 20 40 60 80
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PROMEDIO

¢ CUAL FUE EL MOTIVO DE SU LLAMADA?

Base: 22 Han llamado por teléfono (6,3%)

A

S

Cuente con nosotros

455
22,7 22,7
“ “ 9’1

Respuesta multiple

8

8

3

Una Emergencia Una Consulta Un Reclamo Una Solicitud
E, Hasta 2 menciones espontaneas
¢CUAL FUE LA RAZON POR LA QUE,chete 500
SOLICITO EL SERVICIO DE
EMERGENCIA?
Base: 10 Han llamado por teléfono por emergencia (2,9%) Mal olor del 30,0
alcantarillado
Caiierias rotas 30,0

Destapar el
alcantarillado

Gobierno de Chile | Superintendencia de Servicios Sanitarios o 10 20 30 40 3060 -

20,0

15



EVALUACION DEL SERVICIO RECIBIDO EN TERRENO DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA

A

100,0
EN ESA OPORTUNIDAD, N s
(',ACUD'O PERSONAL DE LA o Cuente con nosotros
SANITARIA A TERRENO A DAR w
SOLUCION AL PROBLEMA? ”
Base: 10 Han llamado por teléfono por
emergencia (2,9%)
si
Z%NS/NC =%14 =%5 E%6y7 PROMEDIO

Rapidez con que se

clecutaron os tratajos . _ &

EVALUACION DEL SERVICIO ~ “coitaddelusbaio |5
RECIBIDO EN TERRENO

Base: 10 Han llamado por teléfono por

emergencia y acudio personal (2,9%) _
La limpieza después de
realizado el trabajo & 58
Tiempo que demors el P
personal en acudir desde 40,0 5,3

6,1
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Satisfaccién general con _
la atencion recibida en 30,0 5,7

Cuente con nosotros

Trabajos en la Via Publica
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¢HA VISTO PERSONAL O CONTRATISTA DE LA EMPRESA SANITARIA
DE SU SECTOR TRABAJANDO EN LA VIA PUBLICA?

Base: 351 Total Encuestados

No responde

0,9% s

Cuente con nosotros

A

Si
18,8%

No
80,3%

50

o,
7
Sq;
o 4/1‘0 )
o,
%
%
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it

EVALUACION DE LOS TRABAJOS QUE LA EMPRESA REALIZA EN LA
VIA PUBLICA
Base: 66 Han visto trabajos (18,8%) -
SQ [ ol =
oo
Cuente con nosofros
Z%NS/NC "%1-4 =%5 ®m%6y7
PROMEDIO
La rapidez con que se ejecutan
los trabajos en la via publica 5,7
La seiializacion/seguridad que
tienen los transetintes cuando
se estan realizando trabajos en 5,5
la via publica
La calidad de los trabajos
realizados en la via publica 5,7
La rapidez con que retiran los _
escombros originados en el 27.3
trabaijo realizado en la via z 5,5
pblica I
Satisfaccion general con los _
trabajos en la via publica & 55
o 20 40 60 80 100
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SiSS

Cuente con nosotros

Atencion en Oficinas
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¢HA ACUDIDO EN LOS ULTIMOS 2 MESES A LAS OFICINAS
COMERCIALES DE LA EMPRESA SANITARIA, POR CONSULTAS,

RECLAMOS, ETC.? —
s.,nn
1D

Base: 351 Total Encuestados
Cuente con nosofros

N
Robierno de Chile | Superintendencia de Servicios Sanitarios 36

18



EN OFICINAS

Base: 27 Han ido a las oficinas (7,7%)

SATISFACCION CON ASPECTOS RELACIONADOS CON LA ATENCION .

_—
SiSS

Cuente con nosotros

Z%NS/NC =% 1-4 =%5 5%6y7 PROMEDIO

Aecesoaas instalaciones _ 6’1

Comodidad de las * 5.9
instalaciones — ’

Trato defpersonalhacia Ud. _ 5’9

Tiempo de espera para la 57
atencién ’

informacion entregada =_ 53

Satistaccion general con la L]
atencion recibida I — 1
80 100

o 20 40 60
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Cuente con nosotros

Boleta
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SATISFACCION GENERAL CON LA BOLETA .
Base: 351 Total Encuestados
e
oo

6y 7 (Muy 1-4 (Mal) Cuente con nosofros
bueno, 4,3%
Excelente) 5 Promedio: 6,2
81,7% (Aceptable)
14,0%
100 - 94,4
89,3 y 013
904 85,3 86,7 87,4
80 81,0 54 81,1 825 795 97 774
70 1
60 -
50 -
40 1
30
20 -
_ 10+
X 0

$
©
o°
o
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Base: 351 Total Encuestados

SATISFACCION CON ASPECTOS RELACIONADOS CON LA BOLETA .
/_~

sgnn
[ b~
E%NS/NC =%14 =%5 E%6y7 Cusnte connosolos

"t e s el -_
boleta (dias antes del 8 6,4
vencimiento) —
~ ]
Tamafio de la boleta BIS 6,4
0
12,
13,

Claridad de la cuenta 10,

Utilidad de la informacion que
3
trae la cuenta
Fecha de pago / vencimiento
se adecua a sus posibilidades
de pago

1
14,0
—

Exactitud en los cobros

Tamaiio de la letra

Satisfaccion general con la

P
14,0 6,2
etz —

Gobierno de Chile | Superintendenci@ de Servicios Sanit&tios 40 60 80 1000
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SiSS

Cuente con nosotros

Medidor y lectura
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SATISFACCION GENERAL CON EL MEDIDOR Y LA LECTURA

Base: 351 Total Encuestados

senn
1-4 (Mal) oo

Cuente con nosotros

6y 7 (Muy 3,7%
bueno, Promedio: 5,9
Excelente) 5
76,1% (Aceptable)
20,2%

81,1 81,9
752 74,9
73 67,4
62,5
55,2

N
o
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Base: 351 Total Encuestados

SATISFACCION EN ASPECTOS CON EL MEDIDOR Y LA LECTURA .
o

SiSS

RNSMNC m%14 %S m%6y7

N fun0i°namien|° del "‘edidor -6 6 _ 6,3

oy dia defeotre I-1° : _ o

e persona que es o medor .-10 ’ _ o

b eractiuddelfesture ._12 : _ o
Servicio de mantencion del *0

medidor _ 59

Satisfaccion general con el _
e .”—_ o
0 400 600 80,0 1000

0,0 20,0 ) . ) 8
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MEDIDOR

Base: 33 Encuestados que evaltan 1 a 5 funcionamiento del medidor (9,4%)

RAZONES PARA PONER NOTAS DE 1-5 AL FUNCIONAMIENTO DEL .
efaE™
[ b~

Respuesta espontanea, principal razén s

Cuente con nosotros

No es confiable

Aparato antiguo, debe
modernizarse

No esta calibrado
(arbitrario, marca
cualquier cosa)

Equipo defectuoso,
fallado

Gira sin control

50
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RAZONES PARA PONER NOTAS DE 1-5 A LA PERSONA QUE LEE EL
MEDIDOR

Base: 66 Encuestados que evaltian 1 a 5 a la persona que lee el medidor (18,8%)

A

Respuesta espontanea, principal razén s

Cuente con nosofros

No miran bien, son
descuidados, miran de
lejos, miran muy rapido

Si la casa esta cerrada,

miden al ojo, anotan
cualquier cosa

No hacen bien su trabajo
No son confiables

No dan informacion

No tienen vestimenta que
los identifique

No sabe si pasan o no a leer
el medidor / no tocan
puertas
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A

S

Cuente con nosotros

Pago de Cuenta
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LUGAR HABITUAL DE PAGO DE LA CUENTA

Base: 351 Total Encuestados

A

S

Cuente con nosotros

100 -
90 - 84,0
80 1
70
60 -
50 -
40
30 -
20 - 14,2
0 T T T T 1
Oficina comercial de la Centros de pago Sucursal de Banco Pago automatico en No paga, tiene subsidio
empresa (Sencillito,Servipag) cuenta corriente/Tarjeta
de crédito
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SATISFACCION CON OFICINA COMERCIAL EN ASPECTOS

Base: 295 Encuestados que realizan el pago en oficina comercial (84,0%)
SiSS

Z%NS/NC E%1-4 E%5 ®=%6y7 ;;‘egméglognos

Atencion del Cajero (a) 1 6,6

_ -
N _ "

Satisfaccion general con el 7, 6,4

lugar de pago de la cuenta -

0 20 40 60 80 100
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Facilidad de acceso al local de
pago

Tiempo de espera en cola
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PENSANDO EN LOS ULTIMOS 2 ANOS, ¢(SE HA ATRASADO ALGUNA VEZ
EN EL PAGO DE SU CUENTA?

Base: 351 Total Encuestados

Si
34,2%

C%lemo de Chile | Superintendencia de Servicios Sanitarios

NO PAGO?

Base: 120 Encuestados quienes se han atrasado (34,2%)

SQ -
Cuente con nosotros
65 8% 34 2% E

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

¢HA SUFRIDO CORTES EN EL SUMINISTRO DE AGUA POR CAUSA DEL

Base: ;1010 Encuestados quienes se han atrasado y han sufrido cortes (11,7%)
80
60
40 34,1

43,9
220
A I . E 3
0+t ™ ™
Lento Razonable Rapido

¢{COMO E,NCONTRO' LA CANTIDAD QUE LE COBRARON POR LA
REPOSICION DEL SERVICIO?

Base: 41 Encuestados quienes se han atrasado y han sufrido cortes (11,7%)
100

80
60
40
20
0

341 43,9
220

Gobierno de Chile | SuperintenddM83@ie Servicios Sanitarios

sgnn

Cuente con nosotros

Algo caro Excesivamente caro 50 -
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—
SiSS

Cuente con nosotros

Satisfaccion General de las
Sanitarias

Gobierno de Chile | Superintendencia de Servicios Sanitarios

EVALUACION GLOBAL DEL SERVICIO QUE ENTREGA LA EMPRESA
SANITARIA

Base: 351 Total Encuestados

60
50
40
30

20

P

| Pésimo | Muy malo | Malo | Menos que regular | Aceptable | Muy bueno | Excelente | s.w

L1 | 2 [ 3 | 4 | 6 | Cuente con nosoios
53,0
9,4
46
0,0 0,0 0,0
Pésimo Muy malo Malo Menos que Aceptable Muy bueno Excelente
regular
1-4 (Mal)
4,6% Evaluacién general inicial del
o 5 servicio de agua potable
6y7(Muy (Aceptable) 6y 7 (Muy 1-4 (Mal)
bueno, bueno, 4,6%

Excelente)
62,4%

33,0%
'/

Promedio: 5,7

Gobierno de Chile | Superintendencia de Servicios Sanitarios

Excelente)

5
B2 (Aceptable)

29,9%

Promedio: 5,7
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EVALUACION GLOBAL DEL SERVICIO QUE ENTREGA LA EMPRESA
SANITARIA

Base: 351 Total Encuestados

=1a4 =5 =6y7
PROMEDIO /‘
oAl I S§9S
Ao Medio Ao (C1sc2) 8 I AT S 5 6 Coere consotes
ose Medio (G X T 5./
Baio (045) 2z S I 5 7
1834 T2 I T 5 5
sse4 |08 IR I S s s
Edad w54 58 I A T s s
55 X3 N s/
omere [T I 7 e s 7
sexo Woer Ta G S I 5 7
30 S 5.7
v S S 5,7
Togu ss EZK) G S 5 ¢
s do 6 Porsonas [ ZE 0 IS G s
Hasta 5 m3 T s ©
sa10md s s 7
conumy | Mamm 23 I 5.7
2ad0ms K] s S 5 5

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0
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Cuente con nosotros

Indices de Reputacién
Corporativa

Gobierno de Chile | Superintendencia de Servicios Sanitarios 54 -
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EVALUACION DE LA EMPRESA SANITARIA EN ATRIBUTOS DE IMAGEN

Base: 351 Total Encuestados

2%NS/NC =5%1-4 =%5 E%6y7
PROM

Cuente con nosotros

La mantencion de la

infraestructura (red de agua0,
potable y alcantarillado)

La preocupacion por sus
clientes

El fomento al consumo
responsable

La preocupacién que tiene por
el medio ambiente

La informacion y
comunicacion a sus clientes

El compromiso social,
proyectos en beneficio de la
comunidad
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PENSANDO EN LA EMPRESA SANITARIA DE LA QUE USTED ES
CLIENTE, POR FAVOR INDIQUE COMO CONSIDERA CONOCERLA,
¢DIRIA QUE LA CONOCE...?

Base: 351 Total Encuestados

A

Relativament
e bien
18,8% s
l\/’ Cuente con nosofros
Muy bien
2,0%

Solo un poco
64,1%

% Muy bien + Nunca ha
Relativamente bien oido hablar
=20,8% sobre ella
0,3%

No sabe casi
nada sobre
ella
14,8%

35

30 -

218 919 218
20

S

N
G@lemo de Chile | Superintendencia de Servicios Sanitarios 56
A'd
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¢ CONSIDERA QUE SU OPINION O IMPRESION GENERAL ACERCA DE LA
EMPRESA SANITARIA DE LA QUE USTED ES CLIENTE ES...?

Base: 351 Total Encuestados Algo
favorable el
31,1% so o
==

Neutral Cuente con nosotros
55,2%

% Favorable + No esta

Muy favorable 5:3:{:; ‘20 "

=39,4% uy

= 0,6% desfavorable 3,1%
1,7%

60

48,0 47,1
43,7 444 44,6

37,7

50 1

A
G@giemo de Chile | Superintendencia de Servicios Sanitarios 57 -

¢(CUAL DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES REFLEJA MEJOR SU
OPINION E IDEA GENERAL DE LA EMPRESA SANITARIA?

Base: 351 Total Encuestados

Tendria una opinién neutral

Hablaria muy bien si me
pidieran mi opinion

Los criticaria si alguien me
preguntara

Hablaria muy bien sin que
me preguntaran

No tengo conocimientos
suficientes para opinar

Los criticaria sin que me
preguntaran

Gobierno de Chile | Superintendencia de Servicios Sanitarios 58 -
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PENSANDO EN LA EMPRESA SANITARIA EN COMPARACION CON LAS
DEMAS GRANDES EMPRESAS DE NUESTRO PAIS, EN UNA ESCALA DE
1 A5, LA SANITARIA ES UNA EMPRESA EN LA QUE USTED CONFIA...
sgnn
Elere))

Base: 351 Total Encuestados
Cuente con nosofros

70 66,4
60 -
50
40
30 27,1
20 -
10 A
09 3.1 23 03
0 -4 — —
Muy por debajo del Apenas por debajo En el promedio de Algo por encima del Muy por encima del No esta seguro/ no
promedio del promedio las demas promedio promedio contesta
empresas
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INDICE NETO: RANKING COMPARATIVO DE EMPRESAS .
0:6
1D

S

Cuente con nosotros

|

Bueno

68,9

;| Regular
" 66,2 : _
6 6_34,95_3,8 63.861,2 60,8 60,6 60,0:59,5 59,3 59,1 58,5 56,9

) 47,5473

437433

” 344337307
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INDICE NETO: RANKING COMPARATIVO DE EMPRESAS
SiSS
0%5, 6 y 7 (Evaluaciones positivas) 0 % 1-4 (Evaluaciones negativas) oo
100 - Cuente con nosotros
80 -
60
40 :A 984, 2181 81,84 0,9 80 9 B d a d d
20 -
(Bl ===l l=l ===l == l=l=l=l==l === == ==
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iNDICE NETO: RANKING DE DIMENSIONES .
Siss

| AGUAS DECIMA (XIV REGION) |

Cuente con nosotros
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iNDICE NETO: RANKING DE DIMENSIONES

| AGUAS DECIMA (XIV REGION) |

0%5, 6 y 7 (Evaluaciones positivas)

O % 1-4 (Evaluaciones negativas) oo

Cuente con nosotros
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Gracias.

. Gobierno
de Chile

Superintendencia de Senvicos Sanitarios
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