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OBIJETIVOS

Incorporar a la percepcion o satisfaccién usuaria como indicador de la gestion global del
servicio, relevando al ciudadano.

Aumentar la transparencia de mercado, levantando y dando a conocer el nivel de
satisfaccidon de los clientes del servicio sanitario.

Contribuir a la autorregulacidon de las empresas sanitarias, a través de la introduccion de
un elemento de competitividad (reputacion corporativa) en un mercado monopalico.

Contribuir a la regulacion de las empresas sanitarias, identificando y priorizando posibles
ambitos de fiscalizacion.

Entregar informacién a la SISS y a las propias empresas, sobre los factores que
contribuyen a explicar el nivel de satisfaccidon de los usuarios, identificando areas de
mejora.
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Desde afio 2008, SISS licita estudio “Percepcidn de Clientes de la Calidad de Servicio (...)".

Previo a la décima versidn, se realizd un andlisis critico de la metodologia, con el objeto de
identificar fortalezas y debilidades y establecer ajustes que aumentaron representatividad,
precision y eficiencia. La versiéon 2020 constituye la cuarta aplicacidn, lo que garantiza la
estricta comparabilidad 2017-2020.

DIMENSION

DISENO MUESTRAL

CUESTIONARIO

TrRABAJO DE CAMPO

ANALISIS DE
INFORMACION

CAMBIOS

(a) Incorporacion de todo el sector sanitario y todas
las localidades; (b) estandarizacién y centralizacion del
proceso de seleccion de muestra; (c) utilizacion de
marco muestral de clientes de sanitarias

(a) Reordenamiento y agrupacion tematica; (b)
incorporacion de ‘conectores’ (georeferenciacion y
numero de cliente); (c) actualizacién; (d) acortamiento

(a) Estandarizacion de procesos; (b) requisito de
aplicacion dispositivos moviles

(a) Incorporacion de factores de ponderacion y
expansion universo; (b) estandarizacién de tipos de
indicadores; (c) integracion de fuentes de informacion

MEJORAS

Cobertura y representatividad;
comparabilidad =» DISMINUYE
ERRORES DE COBERTURA Y DE
MUESTREO

Calidad y precision de informacion
producida =» DISMINUYE ERRORES DE
MEDICION

=>» DISMINUYE ERRORES DE
PROCESAMIENTO

=>» DISMINUYE ERROR DE
PROCESAMIENTO Y AUMENTA
CAPACIDAD EXPLICATIVA DEL ANALISIS
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PoOBLACION O UNIVERSO

UNIDAD MUESTRAL

MARCO MUESTRAL

COBERTURA

ESTRATOS CON REPRESENTACION
ESTADISTICAMENTE
SIGNIFICATIVA

INTERVALO DE CONFIANZA META
TiPO DE MUESTREO

TAMANO DE LA MUESTRA
MODALIDAD DE APLICACION
SOPORTE DE APLICACION

PERIODO DE APLICACION

MECANISMOS DE CONTROL

TODOS los clientes residenciales urbanos del sector sanitario, sin restriccion derivada del tamafio de la empresa
Vivienda conectada al servicio de agua potable

Nomina de clientes encuestados en las versiones, 2019, 2018 y 2017 —ultimas dos, como reemplazo- seleccionados
aleatoriamente desde formulario PR19 (ndmina de todos los clientes residenciales)

Nacional (sin exclusién de ciudades)

o Empresas de mayor tamafio, en forma individual. Sanitarias de 5000 clientes y mas: 23 empresas que concentran el
99.3% del total de clientes residenciales urbanos.

o Empresas menores, en forma agregada. Sanitarias de menos de 5000 clientes

o Estratos ad hoc, en forma individual. Sanitarias en localidades de interés particular de seguimiento (ESSI Labranza y
Pichidangui, Aguas San Pedro en San Pedro)

+/-1,9% error con nivel de confianza del 95% para el sector; entre +/- 4,5% y +/-15% a nivel de empresa

Estudio panel, encuesta de seguimiento; reemplazo telefdnico (panel versiones previas) o presencial (panel territorial).
3129 casos (tedrica) - 3157 (lograday validada)

Mixta (preferentemente telefénica)

Digital, CAPI, aplicacién a través de dispositivo movil

Diciembre 2020/ enero 2021

Monitoreo diario; informes semanales; supervisidn por recontacto del 40% efectivo de la muestra lograda; chequeos de
lugar, dia y hora de aplicacidn a través de dispositivo moévil, georeferenciacion; chequeos ulteriores adicionales, para
validacion y profundizacion de resultados (ejemplo: chequeo y razones tras cambios importantes en satisfaccion).



GUERNICA CUESTIONARIO
ESTUDIO DE PERCEPCION DE CLIENTES DE LA CALIDAD DE SERVICIOS, VERSION 2020

MODULOS DIMENSIONES
1. Introduccion

2. Percepcidn de Empresas de Servicios Basicos Domiciliarios: Benchmarking IMAGEN

3. Calidad del Servicio de Agua Potable

4. Calidad del Servicio de Alcantarillado

PROCESO REFLEXIVO

5. Canales de Contacto
(EVOCA EXPERIENCIA GENERAL)

6. Lectura y Boleta

7. Pago de Cuentas y SAP

8. Lealtad EVALUACION
9. Problemas (incluye Cortes) PROBLEMAS (EXPERIENCIA)
10. Superintendencia de Servicios Sanitarios: Conocimiento y Contacto SISS

11. Caracteristicas del Entrevistado, la Vivienda y el Grupo Familiar — Incluye

CARACTERIZACION
impacto pandemia por COVID 19

11 modulos, 6 dimensiones
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Empresa Sanitaria
AGUAS ANDINAS
AGUAS DE ANTOFAGASTA
AGUAS ARAUCANIA
AGUAS NUEVA ATACAMA
AGUAS CORDILLERA
AGUAS DECIMA
AGUAS DEL ALTIPLANO
AGUAS DEL VALLE
AGUAS MAGALLANES
AGUAS PATAGONIA AYSEN
AGUAS NUEVO SUR
ESSAL
ESSBIO
ESVAL
SMAPA
AGUAS MANQUEHUE
SEMBCORP AGUAS CHACABUCO
AGUAS SAN PEDRO
SEMBCORP AGUAS LAMPA
SEMBCORP AGUAS SANTIAGO
MELIPILLA NORTE
ESSSI
COOPAGUA
EMPRESAS MENORES DE LA RM

OTRAS EMPRESAS MENORES

TOTAL

136

134

134 136 134

[\ \
134

201
43

43
177 244

Vi

136

136

Vil Vil
135
134
6 43
33
174 177

IX X
135
134
22
45
11
191 156

LA MUESTRA — ESTUDIO DE PERCEPCION DE CLIENTES DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

Xl Xl Xl XV % XVI
469

70
67
71

67
136

68
67

75
67
66
42
43
43
43
45

43

136 67 1006 135 71 83

Total
469
136
135
134

70
67

134
67
136
135
202
337
201
75
67
66
129
43
43
43
133
43
43
44

3157
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SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 - 2020

‘ e Insatisfaccion  messm Satisfaccion  —+— Satisfaccion Neta Promedio

La satisfaccion neta con la empresa que brinda el servicio de agua potable y alcantarillado, es la mas alta del periodo en la versidn 2020, con una mejoria de 4.9 puntos porcentuales,
estadisticamente significativa al 1%.

¢ Observando la serie, la percepcidon se mantiene entre las mediciones 2017-2018 (diferencia positiva no generalizable), para caer en la version 2018 en 2,6 puntos porcentuales, con
significacion estadistica al 5%. Ya en la version 2018 (invierno 2019), se observaba gran caida en la relacion precio-calidad asi como en cada una de las dimensiones, dando indicios del
descontento general previo al estallido social. En la version 2019, la caida observada en los distintos indicadores, cristaliza también en la imagen empresa. ¢ Contribuye |a idea sostenida del
agua como derecho y el cuestionamiento a la propiedad de este recurso; asi como la crisis derivada de la contaminacion del agua en Osorno?

* Y este repunte significativo en la version aplicada en tiempos de pandemia éencuentra correlato en la evaluacion de cada una de las dimensiones? ¢En los otros servicios? ¢ Cual es la hipdtesis
explicativa de esta mejoria?



SATISFACCION CLIENTES SECTOR SANITARIO,
NOTA SATISFACCION GENERAL Y DADO PRECIO (1 a 7)

70.0 =

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta Promedio ‘ E

€0.0 54.1 E

50.0 %
38.0

-18.4

-31.3

p2b. Nota Satisfaccién General p2c Nota Satisfaccion dado Precio

P2b: (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de agua potable?

P2c: Y considerando el precio, es decir, la relacién que existe entre el precio y la calidad del servicio que usted recibe ¢qué nota le ”}$

pondria...?

°
o La brecha entre la satisfaccién general hacia la empresa sanitaria que brinda el servicio y la relacién precio-calidad, asciende al 29% G U E RN ICA
y no se diferencia de la del afio anterior (disminuye en la muestra en un 2.1%, no significativo). Vale decir, sigue resultando de CONSULTORES
envergadura desde la medicidn pre-estallido.



SATISFACCION CLIENTES SECTOR SANITARIO GuERNICK _
EVOLUCION 2017-2018-2019
NOTA SATISFACCION GENERAL Y DADO PRECIO (1 a 7)

80

70

20 ‘\
10

-10

2017 2018 2019 2020
=—4—Empresa 31.8 33.4 30.8 35.7
—#— Precio Calidad 19.4 9 -0.3 6.7

En una mirada a un plazo mayor:

o Destaca como la tendencia a la ampliacién de brecha, observada en las mediciones 2018 y 2019 (crecimiento en un 12% y un 6.7%, significativos al 1%), se detiene el afio de la pandemia
(disminucion de 2.1%, no significativa).

o ¢Contribuye a la ‘estabilizacion’ de la brecha (este cada vez mayor reclamo por la relacion precio-calidad), y a la mejoria importante y significativa en ambos indicadores, |a disposicion de las
empresas a ho cortar servicios impagos, en contexto de pandemia? .
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LEALTAD: “SI EXISTIERAN VARIAS ALTERNATIVAS DE EMPRESA,

CON IGUAL PRECIO POR EL SERVICIO..."

TotAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

No sabe

Con seguridad SE
cambiaria
18%

No estd seguro si
se cambiaria

Con seguridad NO 35%

se cambiaria
44%

disminuyendo las certezas (lealtad y descontento).

100

SATISFACCION:
NOTA A EMPRESA QUE ENTREGA EL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO, SEGUN PROBABILIDAD DE CAMBIO

e Insatisfaccion e Satisfaccion —+— Satisfaccién Neta

-40
Con seguridad NO SE No esta seguro si se Con seguridad SE P2a. Total (sanitaria que
CAMBIARIA cambiaria CAMBIARIA entrega servicio)

* SISS VERSION 2020

La “lealtad” hacia la empresa (con seguridad no se cambiaria) es un 10% menor que la calificacion de excelencia (44% frente a 54.1%). Sin embargo, este afio lo que crece es |la proporcién de «no esta seguro»,

Aquellos que sin duda emigrarian, concentran una proporcién de calificacion de deficiencia, que ubica a la satisfaccion neta en niveles muy negativos (-14.3%).

Como nucleo duro de descontento, un 7.2% afirma que «con seguridad se cambiaria» y califica con nota 1 a 4 a la empresa sanitaria (proporcién mucho menor a la detectada en la versién previa —alrededor del
20%- indicio de un menor descontento). Dentro de este nucleo duro, el 60.5% declara haber tenido algun problema el Ultimo afio; proporcién que triplica a la tasa de problemas en el grupo fuera de este ‘foco

duro’.

Las mayores proporciones de ‘nucleo duro de descontento’ se concentran en Melipilla Norte (65.1%), ESSI (38.9%), empresas menores de la Metropolitana (37.2%), y Sacyr Agua Lampa (27.9%) — empresas de

mayor insatisfaccion también en la versidn anterior. A distancia de las mencionadas pero superando los dos digitos, se ubican Nueva Atacama, COOPAGUA, Aguas Manquehue y Sacyr Agua Chacabuco.
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BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS
100.0

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion © Satisfaccién Neta Promedio

90.0

£80.0 74.9
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0

10.0

-10.0

-20.0

-30.0
-29.8

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

CONSULTA: P2. Le voy a consultar por distintas empresas que le proporcionan algunos servicios basicos a nivel domiciliario (...) qué nota le pondria a la

empresa que le proporciona el servicio de ...? z

EVALUACION: La satisfaccién considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccion, el porcentaje de notas 1 a 4. La satisfaccion neta considera la

diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6y 7) y el de insatisfaccién (1 a 4). U E RN IC[A\D
Este afio el sector sanitario se ubica en el tercer lugar del ranking de servicios domiciliarios, a una distancia estadisticamente significativa al 1% del
sector eléctrico, de mayor deficiencia. Claramente, la gran brecha se produce con el servicio de internet, con una satisfaccion neta especialmente bajay
niveles de insatisfaccion (1 a 4) cercanos al tercio.

CONSULTORES



BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS GUERNICA
EVOLUCION SATISFACION 2019 - 2020

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

105
‘ M Insatisfaccion ™ Satisfaccién ~ © Satisfaccion Neta 2020  + Satisfaccién Neta 2019 ‘

85 75.0

-35 -29.8

Agua Potable Electricidad Gas Celular Intemet

La satisfaccion con la empresa que brinda el servicio de agua potable y alcantarillado, muestra un aumento de un 4.9%, estadisticamente significativo al 1%, entre las ultimas dos
mediciones. Se trata de una franca recuperacion, después del descenso de 2.9 puntos porcentuales (p-value 0.031, sig. al 5%) de las mediciones previas (2019-2018).

o Ademads, se trata de una mejoria casi generalizada, de entre un 4.9% y un 6% a los extremos (sector sanitario y eléctrico respectivamente), y en todos los casos generalizable (p-value 0.000).
Sin embargo y también marcando una diferencia significativa al 1%, la satisfaccién neta con el servicio de internet cae 9.4 puntos porcentuales.
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BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS GUERNICA |
SATISFACION 2017- 2018 — 2019 - 2020

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

|
|

———
—

20

10 \I

0 2017 2018 2019 2020
—4— Agua Potable 31.8 334 30.8 35.7
—#— Electricidad 47.5 26.2 25.2 31.2
——Gas 72.7 64.1 61.6 67.1
—&— Celular 42.4 40 35.6 41.5
~{= Internet 28.3 24.4 20.8 11.4

En una mirada a un plazo mayor:

o Destaca como la tendencia a la baja o a la mayor disconformidad entre los clientes de los distintos servicios —mds o menos pronunciadas- se detiene el afio de la pandemia y, por el contrario,
se detectan mejoras: salvo internet , con clara mayor demanda en tiempos de confinamiento, en el resto de los ambitos la satisfaccion neta crece de manera clara (p-value 0-000). ¢ El foco de
preocupacion y molestia se ha desplazado hacia ambitos como la economia, el trabajo o la salud? ¢Habrd contribuido a la menor exigencia, la ausencia de cortes por no pago en los servicios?

o Los grandes movimientos del periodo son las caidas del sector eléctrico, en las versiones 2018 y 2019; y el descenso sostenido por el servicio de internet, con brusca caida en el afio de mayor
demanda por crisis sanitaria. (Nota: la brusca caida en la satisfaccién del sector eléctrico el afio 2018 (medicion invierno 2019) se sustenta en «cobros excesivos» y/o «alzas de tarifas no
justificadas); y en «cortes recurrentes», «prolongados» y/o «sin aviso». Como contexto, alza de 10.5% promedio en cuentas de luz mayo 2019; y nueva alza 9.2% promedio, en octubre 2019).




BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
PERCEPCION DE EVOLUCION DE LA EMPRESA

De acuerdo a su experiencia, pensando en el funcionamiento del ultimo aino...

‘ " Ha venido empeorando  m Ha venido mejorando ¢ Mejoramiento Neto

12.6

111

-35.3

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P3.Y en cuanto a su experiencia con la empresa, pensando en el funcionamiento del tltimo afio éusted diria que en términos generales ha venido

empeorando, se ha mantenido igual, o ha venido mejorando? ”

o MEJORAMIENTO NETO: El mejoramiento neto considera la diferencia entre el porcentaje de “ha venido mejorando” y el de “ha venido empeorando”.

En esta Ultima version, excepto el gas, el resto de los servicios exhiben empeoramiento neto; vale decir, son mas quienes creen que ha empeorado que °
quienes creen que ha mejorado. Se trata de un gran descontento que, no obstante, disminuye en relacién a la medicién previa tanto para el agua, la GUE RN ICA
electricidad y el gas; no asi para telefonia celular e internet, donde las brechas crecen develandose incluso como mas de la tercera parte de los usuarios CONSULTORES
considera que el servicio de internet ‘ha venido empeorando’; lo que se corresponde claramente con la fuerte caida y su ubicaciéon en el benchmarking.




BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
SATISFACCION NETA Y PERCEPCION DE EVOLUCION DE LA EMPRESA

De acuerdo a su experiencia, pensando en el funcionamiento del ultimo afo...

80.0 -
I Ha venido empeorando ™ Ha venido mejorando

70.0 E

@ © Mejoramiento Neto © Satisfaccion Neta 2020 E

60.0 =

50.0 =

° -41.5 _
40.0 . 415
200 ° E

12.6 1
10.0 -

.0
-10.0
-20.0

186 -17.5 202
-30.0 =
-40.0 353 :
Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o Revisando juntos satisfaccion y mejoramiento neto, se observa una cierta correspondencia entre ambos, manteniéndose el orden del
ranking. Sin embargo, salvo en relacion al gas, los niveles de percepcion de ‘empeoramiento’ resultan de un modo homogéneamente z
elevados.
o Alos extremos, el gas es el servicio basico domiciliario que concentra una muy alta satisfaccion, y una estabilidad en las percepciones: G U E RN ICA’
los ‘movimientos’ o cambios en el servicio aparecen como minoritarios, con un mejoramiento neto cercano a 0. Al otro extremo, la

P S . , CONSULTORES
peor calificacion aparece como dinamica y tendiente a la caida.



BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
RELACION PRECIO — CALIDAD DEL SERVICIO (Nota 1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS
100.0 =

‘ = Insatisfaccion  m Satisfaccion e Satisfaccion Neta Precio/Calidad 2020 E

-40.0 313 345 -34.2

-50.0 E
Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o Denotando un claro flanco de insatisfaccion, tanto el servicio de agua, como el de electricidad y de internet, concentran a , W

alrededor de un tercio de sus clientes con una percepcién deficiente (nota 1 a 4) de la relacién precio calidad. G U E RN ICN

CONSULTORES




BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
RELACION PRECIO — CALIDAD (Nota 1-7), EVOLUCION 2019 - 2020

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

= Insatisfaccion m Satisfaccion © Satisfaccion Neta Precio/Calidad 2020 + Satisfaccion NetaPrecio/Calidad 2019 ‘ %

-40.0 313 345 -34.2
-50.0 =
Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet
No obstante el claro descontento, comparando las ultimas dos mediciones |la percepcién precio-calidad mejora en todos los ”
casos, excepto en lo que hace al servicio de internet, donde cae de manera pronunciada (diferencia con significacion
estadistica al 1% en todos los casos). Como se viene postulando: ¢Habra incidido en el mejoramiento, la decisién de las ( UE RN ICJA\D

empresas de no corte de servicios por falta de pago?
CONSULTORES



BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
SATISFACCION PRECIO-CALIDAD VERSUS EMPRESA-SERVICIO

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS
100.0

80.0 ‘ m Insatisfaccion  m Satisfaccién ¢ Satisfaccion Neta Precio / Calidad ¢ Satisfaccion Neta Empresa/Servicio ‘

80.0
70.0

-40.0 313 345 -34.2

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o La brecha entre la calificacion al servicio de la empresa de manera global, y la especifica relacion precio-calidad, resulta elevadisima, con un 29.1%,

30.3% y 27.1% de diferencia a favor de la primera, en agua, electricidad y gas, respectivamente. Telefonia celular e internet, mercados altamente ”}$

competitivos, muestran una brecha menor; adn cuando creciente en el Ultimo afio para el caso de internet. Esta distincién —la brecha diferencial- ése
relacionard en el imaginario con los servicios considerados ‘basicos’? Aqui no opera la distincion monopolio / competencia. ( i U E RN IC A®

o Si bien en la evolucién 2019 — 2020, la calificacidn neta de la relacién precio-calidad mejora en casi todos los casos; la distancia (brecha) se mantiene

. . . s - . - . : CONSULTORES
dado el mejoramiento de ambas (satisfaccion neta empresa/servicio — satisfaccién neta precio/calidad).
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SATISFACCION GENERAL Y BENMARCHING:

SEGUN CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS,

INCLUYENDO CONTEXTO (CRISIS SANITARIA Y
SocCIAL POR COVID-19)
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IMPACTO DE CRISIS SANITARIA'YY SOCIAL POR COVID 19 SOBRE EL GASTO

(GUERNICA
* SIS, VERSION 2020 P42.3c Reducir los gastos en alimentacion 37.8%

P42.3b Reducir los gastos en salud, incluyendo salud mental y dental

P42.3j Renegociar o dejar de pagar otras deudas

P42.3k Reducir o dejar de pagar otro gasto

P42.3f Reducir los gastos o dejar de pagar calefaccién, parafina, lefia

P42.3a Reducir los gastos en educacion

Si, ha

P42.3e Dejar de pagar teléfono, internet u otros servicios de comunicacion dejado
de pagar

gasto o

P42.3d Dejar de paga agua, gas y/o luz deuda

59.7%

P42.3h Renegociar o dejar de pagar el dividendo

P42.3g Dejar de pagar arriendo

P42.3i Dejar de pagar gastos comunes

T T
0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0%

= Desde la perspectiva del ingreso del hogar y de | empleo o actividad de su jefe(a), las pérdidas son elocuentes (fuera de grafico): el 45.2% de los hogares-clientes vieron disminuidos sus ingresos ‘el
mes pasado’ en comparacion con el del mes anterior a la pandemia; y en el 43.5% de los hogares, el jefe(a) perdio el empleo o actividad, o lo mantiene en peores condiciones.

= Elimpacto de la crisis sanitaria y social por COVID 19 sobre la economia familiar de los clientes, es —en sus declaraciones- muy elevado, con casi un 60% de menciones relativas a alguna reduccion.
Se observa cdmo los servicios considerados esenciales se ubican en los Ultimos lugares de la lista, adquiriendo no obstante mucha importancia, con un 12.1% de menciones. Destaca la proporcién
de deudas renegociadas o abandonadas (banco, tiendas comerciales, contribuciones); y la disminucion o recorte de otros gastos tan diversos como la recreacion o entretencion —en alta proporcion,
la caja de compensacion, las ayudas familiares, el vestuario, farmacia y medicamentos, etc.
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COMNSULTORES

SATISFACCION NETA EMPRESA,
SEGUN SEXO (DIF. 4.99; P-vALUE 0.003)

SATISFACCION NETA EMPRESA,
SEGUN INTERVALOS DE EDAD (CICLO DE VIDA)

* SISS VERSION

SATISFACCION GENERAL, SEGUN CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

SATISFACCION NETA EMPRESA,
SEGUN ESCOLARIDAD

50 oo 50

” 53.3 54.5 : 7 56.0

. . - ® - : 53.0
50 a0 50

a0 50 a0

30 a0 30

20 = — 2

10 0 "

[] o T ;.
10 :2": -20
20 =0 -10.4 30 -16.5

- -21.4
30 50.9 o -22.7 19.7 0
« R o0 50
Hombre Mujer 18 a 35 aflos 36 a 50 afios 5la65afios 66 afios y mas Media Superiaor
SATISFACCION NETA EMPRESA, SATISFACCION NETA EMPRESA, SATISFACCION NETA EMPRESA,
SEGUN GRUPO SOCIO-ECONOMICO SEGUN CAPACIDAD DE PAGO SEGUN REDUCCION DE GASTOS O PAGO(S)

B8O 80 B0

™ 55.2 oo 558 514 53.4 49.8 :

50 =@ 50

a0

a0 N a0

= 30 — 15.1 0

20 21: 21.:

10

o -1_: T T T T N

BT 20 -1z

20 E -186 -14.6 -155 -7, 20 147

=0 -18.5 207 -17.3 -0 257 -26.8 =0 ’ -20.9

= Al dia Algunas veces Siempre o casi Algunas veces Siempre o casi e

Altoy medioc Medio (C2) Mediobajo  Bajo (D)  Muy bajo (E) después siempre  acumulada siempre No Ha dejado de pagar algun gasto,
alto (ABC1) (c3) vencimiento  desfasado acumulada debido a crisis sanitaria

o El mayor descontento tiende a concentrarse entre los hombres, los jévenes y adultos de hasta 50 afios, asi como entre los mas afectados por las consecuencias de la pandemia por COVID-19
(volatibilidad en condiciones de vida de todos los segmentos).

o Las asociaciones se tornan mas claras cuando se observa precio-calidad (aumenta insatisfaccion entre adultos de 36 a 65 afios; también a medida que aumenta escolaridad; crece no sélo a
medio bajo sino también a bajo; relacion lineal inversa a medida que disminuye capacidad de pago, aumenta insatisfaccion).




CONDICION DE EMPLEO, NEGOCIO O ACTIVIDAD DE JEFE DE HOGAR 8IS VERSION
TOTAL CASOS CUYO JEFE TENIA EMPLEO O ACTIVIDAD PRE-PANDEMIA

Jubild o se SATISFACCION:
Licencia  pensiond Otra NOTA A EMPRESA QUE ENTREGA EL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO, SEGUN PROBLEMAS ULTIMO ARO
médica 0.4% 0.7%
0.3% 122 m Insatisfaccion s Satisfaccién —— Satisfaccién Neta 2020

Empleou 80
actividad 70

peores 60 54.1
condiciones o 50
sin 20
empleo/activi 30
dad/ingreso 20

43.5%

10
]
-10

-20 -15.2 184

-30 239 ’
C -40
iguales -50
mejores Mismo u otro empleo con iguales o Empleo u actividad peores P2a. Total (sanitaria que entrega
condiciones mejores condiciones condiciones o sin em pleo/actividad servicio)

54.5%

o Una altisima proporcion de los jefes(as) de hogar de los hogares-clientes, ha sufrido disminucidén o pérdida de ingresos y empleo.

Ademas, el 45.2% de los hogares —considerando los ingresos de todos sus miembros- ha tenido ‘el mes pasado’ ingresos inferiores a los ”
pre-crisis por COVID-19. W
o Enlalinea de lo explicitado en relacion a la capacidad de pago enfocada en la cuenta de agua o a nivel de gastos y deudas generales, ( U E RN ICJA\D

los clientes con empeoramiento de condiciones de empleo, actividad y/o ingresos, muestran un nivel de satisfaccion marcadamente
menor. CONSULTORES




* SISS, VERSION 2020

BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
PRECIO-CALIDAD - EMPRESA-SERVICIO — PROBLEMAS CRISIS COVID

100.0 TOTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

80.0 ‘ m Insatisfaccion w Satisfaccion € Satisfaccion Neta Precio / Calidad ¢ Satisfaccién Neta Empresa/Servicio + Tasa problema durante COVID ‘
20.0

70.0

o[e7.1]
60.0 55. 52.9

-40.0 313 345 -34.2
-50.0
Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet
% se resolvid 41.1 45.3 52.3 32.0 37.0

Hay una asociacién inversa clara entre la tasa de problemas vy la satisfaccion neta: a medida que la tasa aumenta, la satisfaccion decrece.

o De manera especifica y en correspondencia con la caida en la satisfaccion neta, es el servicio de internet el que presenta la mas alta tasa de problemas «debido a la situacion de crisis
ocasionada por la pandemia COVID-19». Electricidad y agua potable muestran tasas similares, aun cuando el sector sanitario no alcanza los dos digitos. La tasa de resolucién muestra sintonia
con la satisfaccidon usuaria, excepto en el caso de telefonia, con la menor tasa de resolucién y alta satisfaccion, relacionada con obstante con la baja tasa de problemas especificos.



GuernIca | PROBLEMAS DEBIDO A SITUACION DE CRISIS PANDEMIA POR COVID-19 5155, VERSION 2020

Otro Problema

Corte de servicio por falta de pago

7 Internet
M Celular
Dificultades para renegociacion de deuda porimposibilidad de pago
W Gas
M Electricidad
Facturacion erréonea
M Agua

Aumento pronunciado o 'desmedido’ de la cuenta

Errores en la lectura del servicio

(153

Fallas en la calidad del servicio

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
Porcentaje (base: total personas)
= Las fallas o problemas especificos derivados de la crisis por COVID-19. no alcanzan proporciones importantes, excepto en lo que hace a la calidad del servicio de internet, con clara mayor

exigencia al sistema. Los cortes, claramente no constituyeron problema; asi como tampoco las facilidades dadas para la renegociacion por dificultad de pago. Finalmente, en proporciones
controlables pero dignas de consideracion, el sector eléctrico concentra la mayor percepcién de aumento pronunciado o desmedido de la cuenta.




e

(JUERNICA

CONSULTORES

SATISFACCION Y RANKING DE EMPRESAS
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“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

W insatisfaccion (L a4)

W satisfaccion (6 y 7)

+ Satisfaccion Neta 2020

Total sector
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85.0
75.0
65.0
55.0




SATISFACCION EMPRESA SANITARIA
SEGUN MACROZONA

85 ‘ e Insatisfaccion s Satisfaccion —— Satisfaccion Neta Empresa Promedio —
75
65 60.3

57.0

54.1

55

45

35

25

15

-15

25 -19.9 20.1 -18.4

-35
Norte Centro Centro Sur Sur Total

v

(FUERNICA

CONSULTORES

En una relacién lineal perfecta, a medida que se avanza hacia el sur, crece la satisfaccion usuaria de manera importante.



+ Satisfaccion Neta 2017

+ Satisfaccion neta 2018

« Satisfaccion Neta 2019
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RANKING EMPRESAS SANITARIAS (ORDEN EMPRESA)

P

SATISFACCION Y EVOLUCION

» Satisfaccion Neta 2019 « Mejoramiento Neto
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RANKING EMPRESAS SANITARIAS (ORDEN MEJORAMIENTO NETO)

SATISFACCION Y EVOLUCION

« Satisfaccion Neta 2020 + Mejoramiento Neto
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SATISFACCION RELACION PRECIO CALIDAD Y EMPRESA: RANKING DE SANITARIAS

| " Insatisfaccion (1a 4) w Satisfaccion (6y 7) # Satisfaccion Neta Empresa 2020 ¢ Satisfaccion Neta Precio-Calidad 2020

58.2

.-
.
22436 [410]
*

51.9

34

8
19.4
B 2 (o) i) o

ESSAL
ESSBIO

Aguas Cordillera
Aguas Décima
Aguas del Valle
Aguas Araucania

Aguas Magallanes
Aguas Mueve Sur

Aguas Patagenia Aysé

* SISS, VERSION 2020

Total sector

318

25.4

*

6.1
2 Tas] Tos] oo

Aguas Andinas

Aguas Manguehue

ESVAL

Aguas San Pedro

.
25.5

Aguas del Altiplano

Aguas de Antofagasta

15.2

Sacyr Agua Chacabuco

SMIAPA

*

-2.3

ESSS|
COOPAGUA

Sacyr Agua Santiage
Sacyr Agua Lampa

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte
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SATISFACCION GENERAL Y RELACION PRECIO CALIDAD

COMSULTORES
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SATISFACCION GENERAL
Y CONTRIBUCION DE LAS
DIMENSIONES DE SERVICIO




SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO, 2020

‘ 1 Insatisfaccién (1a 4) W Satisfaccion (6y 7) © Satisfaccion Neta 2020
58.7
541 55.6
47.0
:
T T T T T T
(15.41) 1798
(27.98) (18.38) (20.02)
(24.08) (22.74)
(25.92) (26.47)
(27.31)
b de cuenta Reanudacion corte Boleta Satisfaccion | Proceso de lectura Canales de Alcantarillado Capac. Resol. Agua potable  Alcantarillado via Precio dado
empresa brinda contacto hogar Problemas publica servicio
servicio

= Destaca la gran diferencia en la satisfaccion neta con el pago de cuentas -tema absolutamente resuelto, con menos de un 4% de insatisfaccion- y el resto de las dimensiones . Al
otro extremo, la relacidn precio /servicio continta constituyendo debilidad.

= Como dimensiones mas ‘técnicas’, solo la agilidad en la reanudacion frente a los cortes obtiene calificacién mayor a la empresa en general.



SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO, CAMBIO 2019-2020

1 Insatisfaccién (1a 4) 1 Satisfaccion (6y 7) © Satisfaccién Neta 2020 + Satisfaccion Neta 2019

*VERSION 2020

55.6

47.0

(18.38) (20.02) (22.72)
(24.08) ‘ (25.92) (26.47)
(27.31)
b de cuenta Reanudacion corte Boleta Satisfaccion | Proceso de lectura Canales de Alcantarillado Capac. Resol. Agua potable  Alcantarillado via Precio dado
empresa servicio contacto hogar Problemas publica servicio

Tal como sucede en relacidn a la satisfaccion general, se observa mejoramiento en la satisfacciéon neta en 8 importantes dimensiones; el aumento mas pronunciado esta en alcantarillado en el hogar

y en capacidad de resolucion de problemas, aspectos de la mayor importancia. Soélo boleta y canales de contacto se mantienen relativamente constantes, con aumento de sélo 1.4% y 2.7%
respectivamente.

La gran caida se localiza en el proceso de lectura, lo que resulta absolutamente previsible dado la imposibilidad de lectura en pandemia y el calculo realizado en base a promedios.



GUERNICA SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO * SIS VERSION 2020
EVOLUCION 2017-2018-2019-2020

* Elproceso de pago de cuenta (calipso), permanece de 90
manera invariable durante todo el periodo

encabezando el ranking; aun cuando sufre los 80 ¢ j
descensos y ascensos generales.

* El proceso de lectura (violeta), que durante tres 70
mediciones habia permanecido en el segundo lugar
en el ranking, desciende bruscamente el afio de 2
andemia, con dificultades evidentes de medicidén en
p © A —e

terreno. Pareciera tratarse de una caida coyuntural.

* La boleta (naranja), si bien cae desde ’Ia medicion 40 :
2017, se mantiene constante en las ultimas tres \.\ ‘/,/’><.
mediciones; lo que implica que en ésta, la de la 35 -
mejoria, no comparte el repunte. También pudiera \

deberse a un tema de contingencia: en tiempos de 20 — e Z
pandemia la distribuciéon oportuna constituye un /
problema. o \
e La agilidad en la reanudacion tras un corte (gris) , /
1]

Unico aspecto del servicio principal, tradicionalmente
evaluado por sobre la media del sector, recupera los
niveles iniciales: -10

|

probablemente 2017 2018 2019 2020
signifique la —4— Pago de cuenta 81.3 77.5 73.6 79.2
superacion de los —=— Reanudacion corte 4 336 20.3 41.3
problemas de —+—Boleta 50.8 26 393 0.7
contaminacion y
corte en Osorno —@8— Proceso de lectura 55.8 51.7 47.7 35.6
durante el invierno ~—— Canales de contacto 29.2 24.2 21.7 243
de 2019 (recogido en —#— Alcantarillado hogar 205 123 9.6 242
versiones 2018y
2019). === Capac. Resol. Problemas 19.2 11.9 6.5 211
e Agua potable 221 18.8 6.9 18.4
w Alcantarillado via piblica 16.2 7.6 5.4 16.5
=== Precio dado servicio 19.4 9 -0.3 6.7




GUERNICA SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO * SISS VERSION 2020
EVOLUCION 2017-2018-2019-2020 (11)

* Los canales de contacto (verde), permanecen
invariables en el mismo lugar de ranking de 20 >
dimensiones, siempre por debajo de la satisfaccion con \‘\/
el sector. En un afio de mejoria general de los 70

indicadores, el no aumento constituye un indicador de
probable dificultad entre quienes debieron ‘mutar’ a

60
canales no presenciales. o
——
* El agua potable (rosado), detiene su caida pronunciada 0 A-
en esta versién 2020, retomando los niveles de 2018, B yAY .

medicién pre-estallido (invierno 2019); lo que parece 40 [

corresponder a este ajuste de expectativas en tiempos

de crisis sanitaria junto con la superacion de los .\

sucesos de Osorno. Z

20 &

* El alcantarillado en el hogar (terracota), se recupera,
incluso superando el punto de partida 2017. En tanto el 10
aumento supera ampliamente las proporciones : /
compartidas por sectores y subdimensiones, pareciera 0
denotar una mejoria efectiva, que habra que seguir en

la préxima medicion. -10
2017 2018 2019 2020
e Llarelacién precio y calidad del | —#— Pago de cuenta 81.3 77.5 73.6 79.2
servicio (lila), que venia en g gl 4ocién corte 2 3.6 293 413
franca  caida  alcanzando
niveles negativos, se recupera #—Boleta 50.8 42.6 39.3 40.7
junto con las dimensiones en |=—@=—Proceso de lectura 55.8 51.7 77 35.6
ascenso. Si bien la mejoria se | canales de contacto 29.2 24.2 21.7 24.3
da en el marco generalizado -
., ==g==Alcantarillado hogar 20.5 12.3 9.6 24.2
(mantencién de la brecha), al
‘relajamiento’ en la mirada |==*Capac. Resol. Problemas 19.2 11.9 6.5 211
podria estar coadyuvando 1as | e Agua potable 2.1 18.8 6.9 18.4
facilidades de_ r_e-pactauon y no Alcantarillado via publica 16.2 7.6 5.4 16.5
corte del servicio.
=== Precio dado servicio 19.4 9 -0.3 6.7




GUERNICA SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO SIS VERSION 2020
EVOLUCION 2017-2018-2019-2020 (li)

20 ‘
= El| alcantarillado en la via publica, —— /
que recibe la calificacion mas

70
deficiente 2017 (relativa) y desde alli
empeora, se recupera a sus niveles
iniciales. Se trata de una mejoria por o—
sobre el promedio que pudiera estar 50 A ——

implicando el mejoramiento vya \\ ‘\
visualizado ? través de la evaluacion 40 _—
del alcantarillado en el hogar; y/o a \.\

una menor ‘cobertura’ territorial en 30

tiempos de confinamiento (las \

personas se trasladan menos; 20 ——— Z
abarcan una menor proporcion de

(‘ciudad’). Se trata de otro aspecto a 10 \ /
seguir con detenimiento en la /
préxima medicién. 0

&

10 2017 2018 2019 2020
—4— Pago de cuenta 81.3 77.5 73.6 79.2
—— Reanudacion corte 41 336 293 41.3
~—— Boleta 50.8 42.6 39.3 40.7
—8— Proceso de lectura 55.8 51.7 4.7 35.6
—— Canales de contacto 29.2 24.2 21.7 243
=== Alcantarillado hogar 20.5 12.3 9.6 242
=== Capac. Resol. Problemas 19.2 11.9 6.5 211
—— Agua potable 221 18.8 6.9 18.4
w Alcantarillado via piblica 16.2 7.6 5.4 16.5
=== Precio dado servicio 19.4 9 0.3 6.7




ON CON LA EMPRESA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO CONTRIBUCION
DIMENSIONES CALIDAD DE SERVICIO

R2 54%
(Constante) 1,773 12,397

Canales de contacto o atencion ,1 ,0 ,1 190,743 ,0 1,1

Capacidad de resolucién de problemas ,053 ,001 ,060 99,332 ,000 6,1
Reanudacidn tras corte ,055 ,001 ,048 93,442 ,000 4,9
Facilidad pago de cuenta ,036 ,001 ,026 58,682 ,000 2,6
Alcantarillado hogar ,021 ,001 ,021 32,807 ,000 2,1
Boleta -,016 ,001 -,016 -30,673 ,000 1,7
Lectura -,010 ,001 -,011 -20,013 ,000 1,1

Alcantarillado red publica ,005 ,001 ,005 9,154 0,6

La satisfaccion con la empresa sanitaria que brinda el servicio, se construye principalmente a partir de la relacién establecida a nivel de percepcidn, entre 0
el precio y la calidad del mismo. Se trata de una correlacion alta y positiva (Pearson 0,671, p-value 0.000). Seguidamente, el servicio de agua aporta con %
una proporcion mayor al cuarto a la variabilidad (Pearson 0.608, p-value 0.000). Entre ambas, el modelo explica casi el 70% de la satisfaccion con la

sanitaria. G U E RN ICA

Por primera vez, emerge y aporta como importante la dimension «canales de atencidn», que integra facilidad de acceso y uso, amabilidad de la atencion y CONSULTORES
efectividad de las respuestas. En tiempos de pandemia donde los contactos se tornan mas dificiles y mas necesarios a la vez, resulta razonable.



* SISS, VERSION 2020

DIMENSIONES DE CALIDAD DEL SERVICIO:
MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION

90.0 + Importancia
) Pago de i promedio
cuenta i MATRIZ
80.0 :
@ . Mas importante y
satisfactorio, FORTALEZA
: relevantes a mantener);
70.0 ASPECTOSA | | ( )
MANTENER . Menos importante y
© 60.0 satisfactorio, ASPECTO A
b MANTENER (secundario
E 50.0 a mantener);
‘0 Boleta ;
(=] ;.
o Satisfaccion . Mas importante y no
Cort
£400 | & O[] Neta satisfactorio, PRINCIPAL
._g . Promedio FOCO DE MEJORA
L e S S (critico a mejorar);
30.0
[ ] e ‘ Menos importante y no
20.0 L Servicio de _ satisfactorio , ASPECTO
® Canales de agua potable - SECUNDARIO DE
. contacto MEJORA.
100 | ) icant. PRINCIPALES FOCOS DE Precio dado |
red publ. MEJORA servicio
0.0 :
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
FOCOS DE MEJORA Importancia (contribucion a satisfaccion neta general)

La SATISFACCION con la empresa que brinda el servicio (regresion, R2 54%) se explica por (a) relacién precio-calidad, 41.6%; servicio de agua, 28.2% -creciendo en importancia
desde la version anterior; (c) canales de contacto, 11.1% (Total tres dimensiones, 80.9% de la variacidon del modelo). Ademas, los tres constituyen maxima prioridad: resultan
de la maxima importancia, y reciben niveles deficitarios de evaluacion, por debajo de la media.
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AGUA POTABLE: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD

‘  Insatisfaccién (1a 4) 1 Satisfaccion (6 7) © Satisfaccién Neta 2020 ‘

45,9
43,2

36,3 36,7

-25,0

-31,0

-35,6

-39,2

Continuidad Presion Olor Confianza Sabor Pureza Calidad del agua (general)  Sanitaria que brinda

servicio (general)
La satisfaccion con la calidad del servicio de agua potable, aspecto central de la prestacion, es baja y distante a la calificacién neta proporcionada a la empresa; los aspectos mds deficitariamente
evaluados remiten al ‘producto’: sabor y pureza, con proporcion de notas de deficiencia (1 a 4) por sobre las notas de excelencia (6 y 7). Situacion sostenida desde la version anterior.

e Aspectos desapegados del producto y mas cercanos al servicio (continuidad, presion), reciben las calificaciones mas positivas. Como se viene consolidando, la continuidad constituye un tema
claramente resuelto.




(GUERNICA AGUA POTABLE: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD 2017-2018-2019-2020 SIS VERSION

COMNSULTORES 2020

¢ La continuidad del agua (azul) encabeza el ranking durante todo el 70
periodo, con excelente calificacion. Acusa la caida generalizada del / ¢
contexto pre-estallido, probablemente reforzada por los sucesos 60 "'--\._

de Osorno (version 2018, medicidon invierno 2019), pero se V

recupera y se mantiene casi invariable en las siguientes
mediciones.

e La presidon (gris), siempre en segundo lugar en el ranking de

dimensiones, detiene la caida pronunciada de las versiones 2018 y 40
2019, pero no alcanza los niveles iniciales 2017. o _ S -___...--f

» El olor (naranja), tal como la presién y como la mayoria de las \/
dimensiones consideradas, frena la caida e inicia su recuperacion, N
----

aun cuando no alcanza siquiera los niveles 2018 y se ubica por 20 Y
debajo de la satisfaccion con el agua de manera general. \\ - -
-
10 . S~ e
—e

* La confianza (lila), permanece en los ultimos lugares, aun cuando ~
con calificaciéon neta positiva. La pequefia diferencia en muestra
(positiva), no alcanza significacion estadistica. 0

e El sabor (verde), dimension deficitaria durante toda la serie, \%’ —
mejora muy levemente pero no alcanza siquiera los niveles 2018. 10
* La pureza (ladrillo), recupera los niveles 2018, permaneciendo
inmutable en el dltimo lugar del ranking de dimensiones. 20
2017 2018 2019 2020
=——t— Continuidad 62.2 55.4 63.8 63.8
—— Presién 385 311 25.1 309
wte— Olor 241 17.7 10.6 14.9
—=&— Confianza 18.7 13 5.9 7.6
i Sabor 10.7 13 -7.5 -2.9
e Pureza 5.4 -3.4 -7.9 -3.4
= == = Calidad del servicio de agua (general) 221 18.8 6.9 18.4
= =g== = Sanitaria que brinda servicio (general) 31.8 334 30.8 35.7




i . - . .
GUERNICA  AGUA POTABLE: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD 2017-2018-2019-2020 ([1) *SssYersion
70
e Destaca cémo durante todo el periodo, la ~— / L 2
satisfaccion con la empresa que brinda el 60
servicio de manera agregada (calipso), supera V
practicamente a todas las dimensiones, excepto 50
a la continuidad y, el primer afio, a la presion. El
servicio de agua de manera general (lila suave),
se mantiene siempre por debajo de continuidad 40
y presion, pero es atraido por éstas para .\t ————
permanecer por sot?rfelpureza, sabor.y confianza; 30 Ppm————— et T L L -
salvo en la medicién post-estallido y post \./
sucesos de contaminacién y corte en Osorno. H
20 —
e Otro aspecto a relevar es como las pequefias ‘_,f‘
mejorias son generalizadas; vale decir, no S<3 =
parecen responder a cambios en el servicio sino 10 8- "'"--..__ - =
en las exigencias del perceptor (icontexto .\\.\
pandemia?). Sin embargo, respecto al agua de 0
manera general la mejoria es mas pronunciada, —
lo que podria evidenciar la superacion u olvido
de la crisis de Osorno —contaminacion y cortes- -10
adicionandose al cambio de foco en contexto de
pandemia. 90
2017 2018 2019 2020
=——t— Continuidad 62.2 55.4 63.8 63.8
—— Presién 385 311 25.1 309
et Olor 241 17.7 10.6 14.9
—=&— Confianza 18.7 13 5.9 7.6
i Sabor 10.7 13 -7.5 -2.9
e Pureza 5.4 -3.4 -7.9 -3.4
= == = Calidad del servicio de agua (general) 221 18.8 6.9 18.4
= =g== = Sanitaria que brinda servicio (general) 31.8 334 30.8 35.7




* SISS, VERSION 2020 AG U A POTAB LE .

CONTRIBUCION DE LAS DIMENSIONES A LA SATISFACCION
R2 68,2% (Media satisfaccion calidad del agua: 5,16)

(Constante) 1,135 647,601

P5.a Sabor del agua 285,666

P5.d Presion del agua ,109 ,000 ,132 392,921 ,000 13,5
P5.b Olor del agua ,097 ,000 ,122 285,046 ,000 12,4
P5.e Continuidad del suministro de agua ,132 ,000 ,112 338,026 ,000 11,4

P5.c Pureza del agua ,081 ,016 ,101 5,084 ,000 10,8

o La nota sobre la calidad del servicio del agua, se explica en primer lugar por la confianza en la misma; aun cuando todas las

dimensiones contribuyen con niveles diferenciales de importancia. 0
o A su vez, la confianza es impactada principalmente por el sabor y la pureza del agua (lamina 46); lo que es refrendado por la : >

respuesta espontanea brindada de aquellos que la califican con nota 5 o menos, aludiendo a presencia de elementos
” “w ” “

“contaminantes”, “piedrecillas”, “quimicos”, “sarro”, “barro”, “cloro”, “minerales”, “virus”, “bacterias”, etc; o a “mal sabor” G U E RN ICA
indicativo de presencia de cloro, sal u otros. Se trata de una situacidn sostenida desde la version anterior. R
CONSULTORES

”n o



* SISS, VERSION 2020 AG UA POTABLE:
MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION

Importancia
70,0 promedio
Continuidad ® i
60,0 |
20,0 ASPECTOS A §
MANTENER |
o] |
£ 40,0 |
z !
g |
g 300 d |
© .
:E Presion i Satisfaccion
w 20,0 ' Neta
n e et Promedio

®
100

Importancia (contribucion a satisfaccion con calidad del agua)

que se bebe en la zona

Confianza que le da el agua % N

20 25 30 35 40 45

PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA

+ La SATISFACCION con el servicio de AGUA POTABLE en general (regresion, R2 68.2%) se explica principalmente por la confianza en el agua que se bebe en la zona, 40.4%.

e Setrata de una constante que se mantiene en las cuatro ultimas versiones. Sin embargo, mientras en esta version y en la 2018 el foco de mejora se concentra sélo en la confianza, en la
inmediatamente anterior se suman el olor y la pureza como elementos diferenciados.




555 Verson 220 CONFIANZA EN EL AGUA:
MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION

70.0 Importancia promedio
o ey |
60.0
50.0 i
ASPECTOS A
[x:3 I
© 400 MANTENER
= 1
= )
0 H
'_'E - i Satisfaccion
T | Neta
v 200 (e J: ''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' Promedio
° PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
o0 |
0 :
(‘l 5 10 15 Zq 25 30 35 40 - 45
-10.0 FOCO DE MEJORA bureza Sabor

Importancia (contribucién a satisfaccién con confianza en el agua)

La CONFIANZA EN EL AGUA se explica principalmente por (a) sabor del agua, 42.3%;y la pureza del agua (ausencia de sarro, arena, piedrillas, tierra, quimicos), 35.6% (Total dos
dimensiones , 77.9% de la variacion del modelo). Situacién que mantiene la misma tendencia -con una leve variacién- respecto a la medicion previa.




GuernIca | CONFIANZA EN EL AGUA: MOTIVO DE BAJA CALIFICACION, MENCION ESPONTANEA

16.5%
15.8%

Sarro, dureza

Mucho cloro

Mal sabor, sabor extrafio
Turbiedad

Mal olor

Residuos, piedrecillas, suciedad
Falta de pureza
Presencia de "quimicos" y/o metales en el agua

MNotala 4
35.6%

Mala calidad del agua (genérico)

Genera (o podria generar) malestar, enfermedad u otras afectsaciones a la...

Falta de informacién respecto al origen y tratamiento del agua
Color amarillento/café, oscura

Agua contaminada

Color blancuzco

Presién del agua

Presencia de sedimentos

Muchos minerales

Sarro que estropea equipamiento (cocina, bafio, griferia, cafierias)
Desagradable

Desconfianza en tratamiento del agua

Falta de mantencién en plantas de tratamiento o estanques
Agua con tierra

Referencia a problemas pasados, y persistencia de desconfianza

Contaminacién a causa de la actividad minera

Aguas con espuma
Frencuentes cortes de suministro

0.0% 2.0% 4.0% 6.0% 8.0% 10.0% 12.0% 14.0% 16.0% 18.0%

N 2020

4s de un tercio de los clientes expresa falta de confianza en el agua que se bebe en la zona. Lo interesante de esta consulta abierta, refiere a los distintos modos de percibir el agua;
anto respecto al ‘diagndstico’ que hacen los clientes respecto al contenido (exceso de sarro, minerales, cloro, sedimentos); como al diagnéstico relativo al origen (falta de mantencién en
plantas de tratamiento o estanques, contaminacion a causa de actividad minera); como a los signos que relevan (color, olor, espuma); a sus atribuidas consecuencias (afectacion a la
salud, contaminacion); y al reclamo por ausencia de informacion (falta de informacidn respecto a origen y tratamiento). Todo lo cual resulta indicativo de vias de trabajo con los clientes,
complementarias a aquellas asociadas al producto propiamente tal.



GUERNICA PREFERENCIA ‘DEVELADA’: PORCENTAJE DE USO DE AGUA EMBOTELLADA, SEGUN NOTA A
SERVICIO DE AGUA, CONFIANZA EN AGUA Y PRECIO DADO SERVICIO

COMSULTORES

No sabe
0.2%

Embotellada
37.8%

De la llave
46.5%

Nota (1a7)

Desde
purificador
5.3%

* Por primera vez el consumo de agua de la llave, sin procesamiento, no
constituye preferencia mayoritaria. Por el contrario, o bien se consume agua
embotellada, o bien se ‘trata’ de algin modo el agua que se bebe.

* Enuna relacidn lineal inversa, a medida que disminuye la confianza en el agua
y la valoracién por la relacion precio-calidad, aumenta el consumo de agua
embotellada; lo que denota clara coincidencia entre preferencia declarada y
relevada; y se repite como tendencia —no con el mismo nivel de ajuste- respecto
a la calificacion general de la empresa (fuera de gréfico), y al servicio de agua
potable de manera general. Se trata de una relacion que se ha mantenido
estable en las cuatro ultimas mediciones, marco de comparacion.

Porcentaje agua
embotellada, seguin nota
a CONFIANZA EN AGUA

Porcentaje agua
embotellada, seguin nota
a SERVICIO DE AGUA

Porcentaje agua
embotellada, seglin nota
a PRECIO-CALIDAD
servicio

Porcentaje de Agua Embotellada

80%

100%

* S|SS, VERSION 2020




GuErNicK PREFERENCIA ‘DEVELADA’: PROCEDENCIA DEL AGUA QUE SE BEBE EN EL HOGAR
S EVOLUCION 2017 - 2018 — 2019 - 2020

70

. /
30 B —
20
10 7 —h——— ——— —
° o ®
0 2017 2018 2019 2020
——De la llave 58.5 56.4 54.9 46.5
~{— Embotellada 27.6 27.6 313 37.8
~—Hervida 10.1 11.9 8.2 10.2
—®— Desde purificador 35 3.9 5.6 53

Resulta claro cémo la tendencia al consumo de agua embotellada se va consolidando de manera creciente, junto con la disminucion sistematica del consumo de agua de la llave.

La preferencia «declarada» —valoracién por el agua- diverge en esta version en su tendencia: asi, mientras la satisfaccion neta con el servicio de agua en general, y con la confianza en el agua
en particular tiende a mejorar —como el resto de las dimensiones de calidad- la preferencia «efectiva» —el consumo- baja. Lo que otra vez invita a revisar el contexto especifico de pandemia,
con relevamiento de canales de atencidn y una priorizacion de aspectos relacionados con el cobro y su flexibilidad..

* SISS VERSION 2020
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SATISFACCION EMPRESA SERVICIO

RECAPITULANDO:

SATISFACCION PRECIO CALIDAD (41.6%)
GENERALY ‘

DIMENSIONES

LATENTE
ATENTES AGUA POTABLE (28.2%)

*

CONFIANZA EN EL AGUA

*

AGUA
EMBOTELLADA

e

(FUERNICA

CONSULTORES

PUREZA Y SABOR

(37.8%)
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CONSULTORES

AGUA POTABLE: RANKING DE EMPRESAS




66.2

62.9

48.2

521
53.7| |52.7
527

-85 a7

Aguas Décima

Aguas Magallanes
Aguas Araucania
Aguas Mueve Sur

Aguas Patagenia Ay

a7

371

-14.0

ESSAL

-18.6

Aguas Cordillera

33.4

-15.8

ESSBIO

47.1

19.5

-19.6

Aguas de Antofagasta

-27.6

Aguas del Valle

-26.5

Total sector

ESVAL

Aguas San Pedro

SATISFACCION CON EL AGUA POTABLE: RANKING EMPRESAS (Nota 1 a 7)

P7: “Considerando todas las caracteristicas (...) équé nota global le pondria al servicio de agua potable que le proporciona la empresa sanitaria?”

| mInsatisfaccion (1 a4)  m Satisfaccion (6y7)  # Satisfaccion Neta 2020

Aguas Manguehue
Aguas Andinas

Aguas del Altiplano
Sacyr Aguas Lampa
Sacyr Aguas Santiago
Sacyr Aguas Chacabuco
COOPAGUA

SMAPA

Aguas Nueva Atacama
ESSSI

Melipilla Norte




P

RANKING EMPRESA-REGION

SATISFACCION CON EL AGUA POTABLE

P7: “Considerando todas las caracteristicas (...) équé nota global le pondria al servicio de agua potable que le proporciona la empresa sanitaria?”

* Satisfaccion Neta 2020
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M Insatisfaccion (1 a 4)
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CONTINUIDAD DEL SERVICIO




CONTINUIDAD DEL SERVICIO: OCURRENCIA DE CORTES ULTIMO ANO

* SISS, VERSION 2020

Corte por atrasos en el pago

Corte por motivo de la empresa CON previo aviso

Corte por motivo de la empresa SIN previo aviso

Total corte por motivo de la empresa

0 10 20 30 40 50 60

Como marco, la continuidad del servicio no constituye problema relevante, sino que por el contrario, la satisfaccion con la dimension es positiva (63.8% de satisfaccion neta,
la mas alta). Asi y todo, algo mas de la mitad declara haber tenido al menos un corte por responsabilidad de la empresa.
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CONTINUIDAD DEL SERVICIO:
RANKING DE EMPRESAS
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VICIO DE ALCANTARILLADO EN EL HOGAR Y EN LA ViA PUBLICA (RED)
SATISFACCION GENERAL (Nota 1 a 7)

65,0 m Insatisfaccion m Satisfaccion & Satisfaccion Neta 2020 ‘

54,1

55,0

46,9
43,8

45,0

35,0

25,0

15,0

-18,4

-22,7
-27,3

p10. Alcantarillado en hogar pl11l. Red publica p2a. Sanitaria que entrega servicio (general)

P10: (...) qué nota global le pondria al servicio de alcantarillado que le proporciona la empresa sanitaria en su hogar?

P11:(...) Y en relacion al funcionamiento de la red de alcantarillado en la via publica cercana a su casa; es decir, dentro de su sector ) W

¢qué nota le pondria a la red de alcantarillado? .
(JUERNICA

CONSULTORES

Las notas relacionadas con el alcantarillado, son deficientes, por debajo de la percepcidn general con la empresa pero mejores que las
relacionadas con el servicio de agua.



GUERNICA ALCANTARILLADO EN EL HOGAR Y EN LA ViA PUBLICA: SATISFACCION 2017 a 2020 *SissVersion

40
e El comportamiento de ambos indicadores actua A
en correspondencia, bajando o subiendo en 3
proporciones similares, y manteniendo siempre
un menor nivel de satisfaccion hacia la red
publica. 30

* Por otra parte, exceptuando los resultados de la
version 2018 (medicion invierno 2019) en la que 25
todas las dimensiones descienden drasticamente
manteniéndose la imagen general (diferencia no

significativa), las tendencias a la baja o a la alza «

también se corresponden con la imagen 20

empresa. /

. . . 15 N /

* En la version 2020, ambos indicadores mejoran

significativamente: en tanto se trata de una

diferencia sustantiva, mas amplia que la

asociada a la empresa o a la mayoria del resto de 10

las dimensiones, parece responder a una
percepcion de efectiva mejora, y no a un cambio
en las expectativas del perceptor en contexto de

pandemia. . 5
1]

2017 2018 2019 2020

wt—= Alcantarillado en hogar 20.5 12.3 9.6 242

—— Alcantarillado en red publica 16.2 7.6 5.4 16.5

—— Sanitaria que entrega servicio (general) 31.8 334 30.8 35.7




ALCANTARILLADO EN EL HOGAR: DIMENSIONES
MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION

Importancia promedio

100 ;
Satisfaccion
80 Neta
Promedio
S i
7] 60 ASPECTO A
Z MANTENER |
\O i
S
] 40 |
k= 1
A |
2 Tratamiento
aguas servidas
& S | L
FOCO SECUNDARIOS DE ° Auselnma de |
olores |
MEJORA i PRINCIPAL FOCO DE MEJORA
0 i
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Importancia (contribucion a satisfaccion con servicio de alcantarillado en el hogar)

o Laimportancia para la Matriz de Impacto se obtiene de una regresion lineal donde la satisfaccion neta con “el servicio de alcantarillado en el hogar (...)” se constituye como variable
dependiente y todas las dimensiones que componen la calidad del alcantarillado, como variables independientes.

o La continuidad del servicio constituye un aspecto a mantener; lo cual es positivo aun cuando no aparece como una fortaleza desde la versién 2019 (en las 2017y la 2018, si se apuntaba en esa
linea). El tratamiento de aguas servidas se constituye nuevamente este afio en un ambito de mejora de mayor importancia, lo que —cabe analizar- podria constituir un indicador de una mayor
conciencia ambiental. Sin embargo, se trata de un aspecto que permanece relativamente desconocido, con importante proporcion de respuestas “no sabe”.




GUERNICA ALCANTARILLADO EN EL HOGAR: RESPONSABILIDAD PRINCIPAL

COMSULTORES

100%

10%

Continuidad funcionamiento Olores ambientales
= No sabe 7.8 7.2

m Ambos por igual 18.6 16.1

" La empresa sanitaria 47.2 56.2
 Lavivienda 26.4 20.5

(P9a_responsabilidad) Principalmente édiria que la continuidad del funcionamiento se relaciona con las caracteristicas de su vivienda (...) o mas bien con el servicio brindado por la empresa
sanitaria? Por favor, refiérase a dénde recae la responsabilidad principal.

(P9b_responsabilidad) Principalmente ¢diria que los eventuales olores ambientales del alcantarillado se relacionan con las caracteristicas de la vivienda (...) o mas bien con el servicio brindado por
la empresa sanitaria? Por favor, refiérase a donde recae la responsabilidad principal.

En general, las personas atribuyen en mayor proporcion, mas responsabilidad a la empresa sanitaria, sobre todo en lo que hace a los olores ambientales. Se trata de percepciones
estables, con poca variacién anual (siempre mayor a la mitad el porcentaje de atribucion a la empresa respecto a los olores; y mayoritario pero bajo el 50% en lo que hace a la continuidad).



LCANTARILLADO EN EL HOGAR: SATISFACION CON DIMENSIONES DE CALIDAD,
SEGUN ATRIBUCION DE RESPONSABILIDAD A LA EMPRESA

La percepcion con las dimensiones del alcantarillado entre quienes consideran que ‘ 1 Insatisfaccién (1 a 4) m Satisfaccion (6y 7) » Satisfaccién Neta 2019
la responsabilidad del mismo recae principalmente en la empresa sanitaria, cae
drasticamente.

68.2
61.5

100

0.0

-10.0

-20.0
-17.6

288 26.6

-50.0

-60.0
Con caracteristicas VIVIENDA Con la EMPRESA sanitaria Total Con caracteristicas VIVIENDA Con la EMPRESA sanitaria Total

NoTa A CONTINUIDAD EN EL FUNCIONAMIENTO NoTa A AusENCIA DE OLORES AMBIENTALES

* VERSION 2020
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Aguas Manquehue

SATISFACCION CALIDAD SERVICIO ALCANTARILLADO EN EL HOGAR: RANKING DE EMPRESAS

onsiderando todas las caracteristicas (...) équé nota global le pondria al servicio de alcantarillado que le proporciona la empresa sanitaria en su hogar?”

‘ wInsatisfaccion (1 a 4) m Satisfaccion (6y 7) « Satisfaccion Meta 2020 ‘

422 429 438

-14.3 -13.2
187 183 179 393 185 L1937

-60.5
Jm i w [+] <[ o — = o w — [+] A [w) < ] w o [+] ] 71 a
c g P2 £ 2 A E = & 3 £ 3 e F: £ £ & g a 5
U = m = @ 73] o o - ] o @ o = ¥} i

= z = c = o u ] a ] . g © ik 2 & = 3 =1 ] 2
e 5 B 8 & ¢ . 2 2 £ | 3§ T 8 = < E
i (: = © 8 b E g @ 6 |9 E @ ] ] m o
= =
E S % 3 - A 8 s » ¥ T 2 g

& < 3 3 2 2 9 < s 8 =

£ = © © ) ©

. S 7]
[+ a« =
o] g & @



Aguas Manquehue

Aguas Araucania

-11.7

-13.2

Aguas Cordillera

-14.9

Aguas Magallanes

-14.7

ESSAL {Los Rios)

ESSBIO {Nuble)

-16.3

Sacyr Agua Santiage

-14.3

COOPAGUA

53.5

-13.2

Aguas San Pedro

54.1

-16.7

ESVAL

SATISFACCION CALIDAD SERVICIO ALCANTARILLADO EN HOGAR: RANKING EMPRESA-REGION

onsiderando todas las caracteristicas (...) équé nota global le pondria al servicio de alcantarillado que le proporciona la empresa sanitaria en su hogar?”

" Insatisfaccidn (1 a 4)

m Satisfaccion (6 y 7)

« Satisfaccion Meta 2020 ‘
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RANKING EMPRESA-REGION

’
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7

SATISFACCION ALCANTARILLADO EN VIA PUBLICA

22.0 20.9
17.4 16.2 17 117
93
-32.6

* Satisfaccion Neta Alcantarillado Via Publica 2020
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S, uso CANALES DE CONTACTO: USO ULTIMO ANO

conal MULTIRESPUESTA — BASE: TOTAL DE ENTREVISTADOS

P12. DURANTE EL ULTIMO ANO éHA UTILIZADO ALGUNO(S) DE LOS
SIGUIENTES CANALES DE CONTACTO?

Pagina web o sucursal virtual | 1134
Oficina comercial | /9.2
Correo electrénico | 5.1
Redes sociales .
Whattsap l
Otro canal F
00

10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

(JUERNICA

CONSULTORES




RANKING DE EMPRESAS

P

SATISFACCION CANALES DE CONTACTO

» Satisfaccion Neta Canales de Contacto 2020
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RANKING DE EMPRESAS
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SATISFACCION PROCESO DE LECTURA

» Satisfaccion Neta Proceso de Lectura 2020
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OPORTUNIDAD EN EL PAGO DE CUENTAS

P.16 En relacion a la cuenta de agua, es decir, a la boleta o factura que recibe de la empresa sanitaria: ¢ usted...
ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

1 La revisa todos los meses, regularmente

M La revisa algunos meses, ocasionalmente

1 La revisa sélo cuando aparece un cobro distinto
al habitual

B No la revisa nunca o casi nunca

M Otra periodicidad

e

(FJUERNICA

CONSULTORES

La revision de la boleta es una practica habitual y muy masiva.
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SATISFACCION BOLETA

* Satisfaccion Neta Boleta 2020
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SATISFACCION BOLETA
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LUGAR DE PAGO DE CUENTAS

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

2.4y 1.1% 119

5.3%
m‘
2‘

externos disminuye en mas de un 10%, desde un 59.2% al 48.1% (2019-2020).

* S|SS, VERSION
2020.

= Centros o lugares de pago externos (bancos,
supermercados, Servipag, Sendillito, Caja Vecina)

1 Pago electronico en sitio web externo (Servipag,
banco)

" Pago electronico en sitio web de la sanitaria

M Pago automatico con cargo cuenta corriente o
tarjeta crédito (PAC/PAT)

™ Oficina comercial de la sanitaria

W Otro

™ No sabe o no recuerda

e

o Si bien se mantiene el pago a través de centros o lugares de pago externos como primera frecuencia, aumenta de manera =
considerable , como resulta previsible en tiempos de pandemia, el pago electrénico no presencial. La alusion a centros de pago U E RN ICA

CONSULTORES



OPORTUNIDAD EN EL PAGO DE CUENTAS

P.20 Durante el ultimo aifo ¢se atraso en el pago de su cuenta de agua?
ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

;,0,_@

o Laproporcién de clientes que declara pago al dia no sufre retrocesos a pesar de la crisis sanitaria y social derivada de la pandemia por ( i U E RN ICA
COVID-19. Sin embargo, crece la proporcién de personas que reconocen algunas veces cuenta acumulada de dos o mds meses juntos CONSULTORES
(de un 2.8 el 2019 al 6.7% el 2020).

1 Pago al dia (sin atraso)

 Algunas veces después de vencimiento

m Siempre o casi siempre después de
vencimiento (desfasado)

B Algunas veces cuenta acumulada (dos meses
0 mas, juntos)

= Siempre o casi siempre la cuenta
acumulada (dos meses o mas)

70.7%
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SuBSIDIO AL PAGO DEL AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO (SAP)




TENENCIA SUBSIDIO AL PAGO DEL AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADQ  "sssversion2020

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

No sabe o ‘
arrienda Tiene Subsidio SAP 17.2
Tiene Subsidio

2.0%
SAP
17.2%

/ No, esta en tramite de postulacién I

No, lo tuvo y lo perdié o se cumplié el plazo - ES:I 14.6%
demanda
efectiva

No, postuld y no lo obtuvo - |:EE|

-

No tiene

No sabe/arrienda 2.0
80.8%

0 10 20 30 40 50 60 70

o Algo mas de uno de cada seis clientes (17.2%) es usuario del Subsidio al Agua Potable (SAP). La proporcidn en la muestra, ha permanecido casi invariable en las dltimas
mediciones, con un 18,9%, 18,5%, 18,4%y 17.2%, versiones 2017, 2018, 2019 y 2020, respectivamente. (Si bien se observa una suave pero sistematica baja, tiene lugar sélo a
nivel de la muestra, sin alcanzar significacion estadistica -p-value 0.587).

o Delrestante 80.8% sin Subsidio, una proporciéon muy importante que alcanza al 14.6% agregado (1.6 puntos porcentuales mas que la versién 2019), constituye o ha constituido
demanda efectiva; lo que eleva la proporcidn de clientes con relacion al Subsidio a cerca de un tercio del total (31,8%).



SATISFACCION CLIENTES SECTOR SANITARIO, e
SEGUN TENENCIA DE SUBSIDIO AL PAGO DEL AGUA POTABLE (SAP)

60.9 ‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion © Satisfaccion Neta Empresa A Satisfaccién Neta Precio-Calidad
541

52.8

20.6 -19.2 184

Usuario SAP Demanda no usuaria No usuario Total sector

P2b: (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de agua potable?

P2c: Y considerando el precio, es decir, la relacidon que existe entre el precio y la calidad del servicio que usted recibe ¢qué nota le pondria...? ”\:

o La recepcion del Subsidio, impacta positivamente sobre la satisfaccion usuaria, con una brecha a favor de los usuarios SAP de un 13.3% en
detrimento de quienes no son usuarios. Por otro lado, la satisfaccion neta de la demanda efectiva no ‘beneficiada’, disminuye a niveles incluso mas °
bajos que los del grupo no usuario. En tiempos de crisis sanitaria y social, la tenencia de subsidio pareciera resultar de mayor peso, con un G U E RN ICA
aumento del 11.5% en la satisfaccion neta de los usuarios SAP 2020 frente a los de la versién 2019 (46.9% y 35.4% respectivamente). Idéntica CONSULTORES
situacion tiene lugar respecto a la percepcion precio-servicio.
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GUERNIGA,.. PROBLEMAS: OCURRENCIA Y TIPO, MENCION ESPONTANEA o veeion 020

P26l Cobro indebido, excesivo o no exacto 6.6%
P26a Mala calidad del agua (exceso de sarro, arena, quimico, olor,...
P26f Poca presion de agua

P26i Olor a alcantarillado

P26h Obstruccion o rebalse del alcantarillado

P26j Rotura de cafierias

P26k Boletas que no llegaron o llegaron tarde

P26c Corte de agua no avisado (sorpresivo, sin informacion)

P26p Problemas con la lectura del consumo St .ha
tenido
P26t Requerimiento o consulta no resuelta problemas
P26u Otro, éicual? ultimo afio
P26r Problemas por agua en la via publica 23.8%

P26b Corte de agua avisado
P26m Demoras excesivas en tramites o reclamos

P26s Problemas por trabajos en la via ptblica

P26d Cortes de agua prolongados y/o frecuentes

P26q Roturas del medidor

P26n Incumplimiento respecto a realizacion de algtn servicio
P26v Dificultades o imposibilidad de repactacion de deuda

P26g Alta presion de agua

P26e Atraso en la reposicion

P260 Incumplimiento respecto a plazos al realizar un tramite o solicitud

0.00% 1.00% 2.00% 3.00% 4.00% 5.00% 6.00% 7.00%

= Latasa de problemas disminuye un 3.4% (p-value 0.000) en esta Ultima version, pero no retoma los niveles de las mediciones previas al 2019; vale decir, mejora pero
se mantiene a medio camino en relacién al aumento de 5.6 puntos porcentuales de la version 2019.

= Este afio los problemas de cobros considerados indebidos, excesivos o no exactos, desplazan a los asociados a la calidad del agua, que en la versidn previa se habian
empinado al 8.4%. En general los problemas se encuentran distribuidos de manera razonable, lo que sugiere ausencia de fallas estructurales.




* SISS VERSION

PROBLEMAS (AGREGADO): OCURRENCIA Y TIPO, MENCION ESPONTANEA 2020

Agua (agregado): mala calidad, cortes y/o presién
Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse
Cobros: indebidos, excesivos o no exactos

Agua: mala calidad

Agua: presion Si, ha
tenido
roblemas

Agua: cortes p . ~
ultimo afio

23.8%
Boleta: sin entrega o tardia

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion

Lectura: problemas, rotura

Via publica: agua, trabajos

Otro (incluye medios de pago)

Deuda en pandemia: dificultades o imposibilidad de repactacion

o
[R=]
~
o
00

10

La emergencia del agua como problema de mayor mencién espontanea, asume proporciones destacables en las dos Ultimas versiones. Desagregandolo —como se hacia referencia- el
tema de la calidad sigue encabezando el ranking de aspectos especificos, lo que mantiene vigente la exigencia de pronto abordaje.

* SISS, VERSION 2020



* SISS VERSION

GUERNICA PROBLEMAS: OCURRENCIA Y TIPO, MENCION ESPONTANEA — EVOLUCION 2017-2020 2020

COMNSULTORES

14
* En la alusién espontdnea de problemas, aun cuando
agua vy alcantarillado —productos principales-
encabezan el ranking de manera previsible durante 12
toda la serie, el aumento de la version 2019 resulta
muy significativo, y encuentra correlato con los

problemas especificos de contaminaciéon y corte de 10

Osorno durante el invierno 2019. En esta version, \
tienden otra vez a ‘encontrarse’, disminuyendo la

alusiéon a sendos tipos de problemas —lo que se 8 ~

corresponde con la mejoria en la evaluacién y/o
disminucion de expectativas por desplazamiento del

foco de preocupaciones. 6
* Los problemas relacionados con los cobros, de manera
inversa a lo sucedido con las dimensiones en términos "_\

generales, aumentan en la mencién de los clientes; lo
gue probablemente se relaciona con las dificultades
para la lectura, los cobros asociados al promedio, y los

ajustes ulteriores evidenciando la realidad del 2
confinamiento con el concomitante aumento en el
consumo. o [ )
2017 2018 2019 2020
—4— Agua (agregado): mala calidad, cortes y/o presién 8.4 7.6 13.3 8.6
—@— Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse 7.7 8.4 9.8 7.6
~—— Cobros: indebidos, excesivos o no exactos 4.8 3.9 3.8 5.2
—&— Boleta: sin entrega o tardia 0.9 1.4 2.2 1.9
== Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion 1.9 1.7 1.2 1.7
==g==Lectura: problemas, rotura 2.2 1.5 2 1.4
=== \/ja publica: agua, trabajos 1.7 1 1.4 1.3
=== tro (incluye medios de pago) 0.1 1.3 1.5 0.9
@ En pandemia: dificultades o imposibilidad repactacion 0.2




EXPERIENCIA DE PROBLEMAS Y SATISFACCION 8IS VERSION
ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

SATISFACCION:
Si, ha tenido NOTA A EMPRESA QUE ENTREGA EL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO, SEGUN PROBLEMAS ULTIMO ARO
problemas
100

ultimo afio e Insatisfaccion e Satisfaccion ———— Satisfaccién Neta 2020
23.8%

541

-20 -12.8
-18.4

-36.2

No hatenido problemas Sihatenido problemas P2a. Total (sanitaria que entrega
servicio)

o Laexperiencia de algun tipo de problema reciente, produce una caida drastica en la satisfaccion de los usuarios.

o Los estadigrafos mantienen esta clara relacion entre problemas y satisfaccion en las mediciones 2017-2018-2019-2020, con ”
satisfaccion neta por sobre el 40% cuando no se declara problemas, y negativa cuando si se declara. La brecha entre ambos grupos es W

de consideracidn, y se dispara en esta ultima medicion, con un 46,4%, 52,2%, 49.7% y 60.4% para las versiones 2017, 2018, 2019 y °
2020. (* El gran aumento de la brecha se origina tanto en el aumento de la satisfacciéon entre quienes no han experimentado GUE RNICA
problemas, como en el aumento de la insatisfaccién entre quienes si lo han experimentado). CONSULTORES



PROBLEMAS, RESOLUCION Y SATISFACCION GENERAL

ToTtAL CASOS PROBLEMAS Y TOTAL USUARIOS

SATISFACCION Y PROBLEMAS
NOTA A EMPRESA QUE ENTREGA EL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO, SEGUN RESOLUCION DE PROBLEMAS
BASE: TOTAL ENTREVISTADOS

RESOLUCION DE PROBLEMAS
BASE: ENTREVISTADOS CON PROBLEMAS ULTIMOS ANO

Nose ha
resuelto al ) - — - — - —
menos uno de 20 [ Insatisfaccion [ Satisfaccion —— Satisfaccién Neta
los problemas 70 62.9
60.3% 60 54.1
50
40
30
20
10
0
10
20
20 -18.4
-50 -41.4
-60
Sise ha(n) 70
resuelto No se ha resuelto al menos Sise ha(n) resuelto el/los  No ha tenido problemas  P2a. Total (sanitaria que
20.7% uno de los problemas problema(s) entrega servicio)

Con problemas ultimo afio

o Sibien la resolucién del problema contribuye en una proporcion importante, pasando de una satisfaccion neta negativa a una positiva
con una mejora sustantiva del 24.7%, el dafio en la satisfaccion usuaria es sustantivo, manteniendo una brecha de mas de 45 puntos s
porcentuales con quienes no han tenido experiencia reciente de problemas. Las diferencias se agudizan en esta version tomada en G U E RN ICA
pandemia: ¢las dificultades impactan mas, en contexto de vulnerabilidad; y lo que funciona, satisface mas, en idéntico contexto? CONSULTORES

o Del total de personas con declaracion de problemas, sélo el 35.5% afirma que se ha(n) resuelto en su totalidad. ”




PROBLEMAS, CAPACIDAD DE RESOLUCION ATRIBUIDA Y SATISFACCION "%y

ToTtAL CASOS PROBLEMAS Y TOTAL USUARIOS

SATISFACCION Y PROBLEMAS
NOTA A EMPRESA QUE ENTREGA EL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO, SEGUN EXPERIENCIA DE PROBLEMAS Y
EVALUACION DE CAPACIDAD DE LA EMPRESA PARA RESOLVERLOS EN TIEMPO Y FORMA
BASE: TOTAL ENTREVISTADOS

RESOLUCION DE PROBLEMAS
NOTA A CAPACIDAD DE LA EMPRESA PARA RESOLVER PROBLEMAS EN TIEMPO Y FORMA
ADECUADOS — BASE: ENTREVISTADOS CON PROBLEMAS ULTIMOS ANO

Satisfaccion (6 . - 90 e e e
v7) Insatisfaccion 20 [ Insatisfaccion [ Satisfaccion ——— Satisfaccion Neta
21.9% (1a4) 70 62.9
55.2% 60 541
50
40
30
20 35.7
10
1]
10
20
0 -18.4
-60 -52.2
-70
Insatisfechos con Satisfechos con capacidad Sin problemas Gltimo afio | P2a. Total (sanitaria que
Neutra (5) capacidad para resolver  para resolver problemas entrega servicio)
22.9% problemas

Con problemas ultimo afio

o La capacidad de la empresa para resolver problemas de manera adecuada muestra deficiencias, segun la opinion de mas de la mitad de los

entrevistados que declara inconvenientes durante el dltimo afio. ”

o Lo anterior es especialmente importante si se considera cémo una capacidad de respuesta adecuada impacta en la satisfaccion general con
la empresa: la satisfaccion neta en el grupo de entrevistados con problemas y percepcidn de resolucion efectiva, es muy alta y supera a la G U E RN ICA’
general, ain cuando no alcanza a la de aquellos que no han experimentado problemas . Se trata de una sefial particularmente interesante: la
mera resolucidn no es suficiente (ubica a la satisfaccion neta en un 4.6%); el modo en que resulta resuelta «en tiempo y forma adecuados» es
lo que efectivamente «repara» en términos de imagen.

CONSULTORES



GuErNICA PROBLEMAS Y RANKING DE EMPRESAS VRS 0
BASE: CLIENTES DE SANITARIAS CON TASA DE PROBLEMAS DE 10% Y MAs

P26. AGUA: MALA CALIDAD, CORTES Y/O PRESION P26.ALCANTARILLADO: OBSTRUCCION, ROTURA, P26.COBROS: INDEBIDOS, EXCESIVOS O NO EXACTOS
OLOR, REBALSE

ESSSI
Melipilla Norte 233
SMAPA P |::|
Sacyr Aguas
4 Chacabuco
Aguas San Pedro
ESSSI 15.2
ESVAL - |::|
Melipilla Norte
Aguas del Altiplano - Eﬁ]
Sacyr Aguas Santiago
Sacyr Aguas Santiago 11.6
Sacyr Aguas Chacabuco
SMAPA - 13.3:|
Aguas Mangquehue Nacional: 8.6% Nacional: 7.6% Nacional: 5.2%
. . ! ! | | . . ! |
1] 10 20 30 40 50 I 0 10 20 30

0 10 20 30

o Son los déficits relativos al agua los que presentan mayor prevalencia: en mas de un tercio de las sanitarias evaluadas , mas de un 10% de sus usuarios

declara tener problemas relacionados con la calidad, los cortes o la presién. Destaca muy negativamente la tasa de problemas reportada por los ”\@

clientes de ESSI, muy por encima de la del sector, ubicada en el 8.6%.

°

o Concentrando diversidad de problemas, Melipilla Norte, ESSI y SMAPA, exhiben niveles superiores al 10 % en las tasas relativas a sendos productos G U E RN l CA

del giro, agua y alcantarillado. Por otro lado, los reclamos relativos al cobro, alcanzan a dos de las empresas del grupo Sacyr que,
complementariamente, muestran tasas elevadas de problemas en relacion al agua —lo que implica una mala combinacidn para la satisfaccion usuaria.

CONSULTORES
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SUPERINTENDENCIA: CONOCIMIENTO Y CONTACTO " SISS, VERSION 2020
BASE: TOTAL DE ENTREVISTADOS

3. ¢ CONOCIA O HABIA OIDO HABLAR ALGUNA VEZ DE LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS

P35. ¢ CONOCE O HA OIDO HABLAR ALGUNA VEZ DE LA OFICINA DE LA SUPERINTENDENCIA DE
SANITARIOS (...)? P34. ¢Y LA HABIA CONTACTADO ALGUNA VEZ?

SERVICIOS SANITARIOS EN ESTA REGION? (...) éY LA HA CONTACTADO ALGUNA VEZ?

Conocia, yla Conociaala
habia Oficina
contactado Regional y la
8.7% Conociaala .
Oficina Mo conocia a
. la Oficina
. Regional, pero
Conocia, pero No conociaa 8 la h E Regional
habia la SISS no @ hava 59.2%
noha 59.9% contactado :
contactadoa 33.2%
la SISS

39.1%

Si bien por primera vez una proporcién cercana a la mitad de los clientes tiene conocimiento dela existencia de la Superintendencia de
Servicios Sanitarios como instancia de reclamo, sélo un 8.7% la ha contactado “alguna vez”; lo que implica un aumento importante, de

un 5.3% en relacién a la declaracién de la version previa . l | l ! ;

o Laproporcién de clientes que declaran desconocimiento, tiende suavemente a la baja durante toda la serie, con un 62.7%, 61.7%, G U E RN ICA -
59.6% y 52.2% para las versiones 2017, 2018, 2019y 2020, respectivamente. CSONSULTORES



SUPERINTENDENCIA: CONOCIMIENTO DE OFICINAS REGIONALES " SISS, VERSION 2020

Il Atacama

X Los Lagos

IV Cogquimbo

VIII Biobio

X1 Aysén

XIV Los Rios

VI Lib. Bdo. O'Higgins
XIl Magallanes

Il Antofagasta

| Tarapaca

V Valparaiso

IX Araucania

XV Arica y Parinacota
VIl Maule

Nuble

35
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AGUAS DEL ALTIPLANO
NACIONAL




ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

AGUAS DEL ALTIPLANO: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

115,0 ‘ " Insatisfaccion  ® Satisfaccion ¢ Satisfaccion Neta ‘

105,0
95,0
85,0
75,0
65,0
55,0
45,0
35,0
25,0
15,0

50
-5,0
-15,0
-25,0 -20,7
-35,0 -27,8
Agua Potable Electricidad Gas Celular

o CONSULTA: P2.(...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...?
o EVALUACION: La satisfaccién considera el porcentaje de notas 6y 7. La insatisfaccién, el porcentaje de notas 1 a 4. La satisfaccidn neta
considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6y 7) y el de insatisfaccion (1 a 4).

El nivel de satisfaccion de sus usuarios con Aguas del Altiplano resulta satisfactorio, muy por sobre el sector eléctrico —en rigor, el
efectivamente comparable- al que supera con una brecha bastante mas pronunciada que la detectada a nivel del pais. Desde la
perspectiva inversa, la distancia con el servicio de gas, de caracteristicas menos complejas y mayoritariamente no monopdlico, no alcanza
el 10%, lo que otra vez la posiciona en mejor relacidon que al parametro nacional.

-28,1
Internet

p

(FUERNICA

CONSULTORES



AGUAS DEL ALTIPLANO: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ [ Insatisfaccion [ Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘ E

-37.7
General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa (en el contexto de la consulta J ""‘s

comparativa por el conjunto de servicios basicos domiciliarios ), es de 49.1 puntos porcentuales; de las mas altas a nivel nacional, lo que G U E RN ICN
muestra un claro foco de problemas. Es mas: crece de manera significativa desde la version previa -33 puntos porcentuales de diferencia-

. . ) CONSULTORES
en un contexto de baja en la satisfaccion general.



AGUAS DEL ALTIPLANO: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

90.0 =
‘ e Insatisfaccion e Satisfaccion —— Satisfaccién Neta
20.0 =
70.0 =
57.7 60-3 57.3

-12.1 -11.7 -13.0

-200 -14.0

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

La satisfaccion neta con la empresa se mantiene elevada durante todo el periodo, aun cuando comienza a experimentar una baja de , W

5.3% -no significativa- en la versién 2019; que se consolida como tendencia en la versiéon 2020 con un descenso adicional de 3.4%. —que

tampoco alcanza significacion estadistica al 5% (p-value 0.066). ( ; U E RN ICN

CONSULTORES
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SION 2020

SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

-14.7
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Total sector

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte




AGUAS DEL ALTIPLANO SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| " Insatisfaccion (1 a4) W Satisfaccidn (6y7) * Satisfaccion Neta » Total Sector, (Satisfaccion Neta)

38.1

-26.8

-31.3
-35.9 338 3.6 36.1
-37.7
de cuenta Proceso de lectura Boleta Reanudacidn corte  Canales de contacto Capac. Resol. Agua potable Alcantarillado hogar  Alcantarillado via  Precio dado servicio
problemas publica

mencionado espontdneamente como problema en una muy alta proporcion en Arica y Parinacota- se encuentra en el lugar 20 del ranking (20 de 23).

Total Empresa

El ranking de dimensiones mantiene a los productos principales del giro en los ultimos puestos, con calificaciones muy por debajo de las del sector. En la version previa, si bien el orden del
ranking se mostraba en la misma linea, los estadigrafos resultaban marcadamente mds satisfactorios. La caida que se viene observando desde el 2019 en la imagen empresa, encuentra correlato
en la version 2020 en las insatisfacciones especificas con las principales dimensiones. Sin embargo, probablemente algo en la gestion general mantiene la inercia de una mejor percepcion general
gue aquella asociada a los distintos aspectos que componen el servicio de manera aislada. Pago de cuentas, lectura y boleta, son los aspectos mejor evaluados. Nétese como el alcantarillado —



AGUAS DEL ALTIPLANO: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

14,6%

Alcantarillado: obstruccién, rotura, olor, rebalse

Gestién: demoras, incumplimientos, no resolucién
Cobros: indebidos, excesivos o no exactos
Agua: mala calidad Si, ha
tenido
problemas
Otro (incluye medios de pago) dltimo afio
23.3%
Via publica: agua, trabajos
En sintonia con el ranking de Agua: cortes
dimensiones, el principal
problema remite al alcantarillado.
Este afio, la alusién a la «mala Agua: presion
calidad del agua», disminuye en
su mencién espontdnea.
Lectura: problemas, rotura
e La tasa de problemas, ha
experimentado un alza, desde el
14.3% de la version 2018 al 17.4% Boleta: sin entrega o tardia
en la 2019; para crecer al 23.3%
en esta Ultima version: ¢parte de ! ! ! ! 0
la explicaciéon de la baja suave 0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0% 12,0% 14,0% 16, )’W
pero sistematica en la satisfaccion GUERNICA'

usuaria? CONSULTORES



GUERNICA AGUAS DEL ALTIPLANO: DIMENSIONES DEL SERVICIO
B MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION MATRIZ

. Mads importante y
satisfactorio, FORTALEZA

Importancia promedio (relevantes a mantener);
70.0 ASPECTOS A !
MANTENER | . Menos importante y
| satisfactorio, ASPECTO A
60.0 ° ! MANTENER (secundario
. FORTALEZA a mantener);
50.0 Facilidad del pago ! . Mas importante y no
i satisfactorio, PRINCIPAL
| FOCO DE MEJORA
40.0 i (critico a mejorar);
[ i .\ . Menos importante y no
30.0 i P N satisfactorio , ASPECTO
i roceso de Satisfaccion SECUNDARIO DE
; lectura Neta MEJORA.

Satisfaccion Neta

20.0 Promedio
| Canalesde |
contacto
100 [ Servicio de agua
° Resolucién PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
e problemas

0 | 0
Alcantarillado 10 i 15 20 25 30 35 40 45 50
i @
100 hogar | | Precio dado servicio F
0.0 FOCOS DE | |
o MEJORA |

Importancia (contribucidn a satisfaccion con calidad del agua)

e AUn cuando el alcantarillado aparecia como el problema de mayor declaracién, es el propio servicio de agua el que constituye foco mas urgente de mejora. La explicacién, como se ha referido
previamente, remite a la diferencia entre un problema emergente (lo ‘agudo’, lo distinto), y un tema deficitario que se percibe como crénico.

* Entérminos de ranking, tanto la relacién precio-calidad como el servicio especifico de agua, estan en el lugar 16 del ranking nacional (16 de 23, posicidén negativa). El alcantarillado, también
deficitario, en el lugar 20.
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AGUAS DEL ALTIPLANO, TARAPACA: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 - 2018 — 2019 — 2020

g) -
‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —— Satisfaccién Neta

&) =

70 63,5 652 62,9

-20 -14 ’ 13,3

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

Aguas del Altiplano, en la Regién de Tarapaca, se ha mantenido con alta satisfaccion neta durante todo el periodo. No obstante, , W

experimenta una caida en las ultimas dos mediciones, que se corresponde con la insatisfaccion asociada a la mayoria de las dimensiones R
especificas y, fundamentalmente, a la relacionada con a los productos principales del giro —agua y alcantarillado- y con la evaluacién a la U E RN ICA
tarifa. CONSULTORES



AGUAS DEL ALTIPLANO, TARAPACA: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

90.0

0.0 ‘ e Insatisfaccion e Satisfaccion —— Satisfaccién Neta

70.0

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

-10.0

-20.0
-30.0

-40.0
-39.3

-50.0
General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de |a relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa (en el contexto de la consulta comparativa por el

conjunto de servicios basicos domiciliarios ), es de 53.5 puntos porcentuales; incluso muy por encima de la verificada en la version previa (2019) y que la z

observada en la anterior (2018): Se trata de una diferencia de 53.5%, 33,6% y 17.2%, para los afios 2020, 2019 y 2018. Lo que llama la atencidon W
claramente sobre el fenémeno ‘precio’ y el malestar creciente entre los usuarios; con la concomitante caida en la imagen general, ya analizada.

Como dato de contexto, el 46.3% de los hogares-clientes declara disminucion o pérdida de empleo, actividad o ingresos del jefe de hogar (entre ( i U E RN ICA
aquellos con ocupacién independiente o dependiente pre-COVID); lo que los ubica en el lugar 16 en el ranking de las 23 sanitarias con representacion CONSULTORES
individual.



AGUAS DEL ALTIPLANO, TARAPACA:
SATISFACCION GENERAL, Segtin SUBESTRATOS

850 ‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion « Satisfaccién Neta

750

65,0 59,7
53,0 :

54,1

53,0

55,0
45,0
35,0
25,0
15,0

50

-15,0

-13,6 :
25,0 -184

-35,0 :
Tarapaca - Iquique Localidades menores Total empresa Total sector

Los niveles de satisfaccion, elevados en términos generales, muestran incluso un alza en la medicidn 2020. La caida, en consecuencia, se W

localiza en el subestrato Tarapacd — Iquique. ( i U E RN ICN

CONSULTORES




SATISFACCION: RANKING EMPRESA-REGION

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)
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AGUAS DEL ALTIPLANO, TARAPACA - SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| " Insatisfaccién (1 a 4) m Satisfaccidn (6 y 7) O Satisfaccion Neta # Total Sector, (Satisfaccion Neta)
52,2
49,3
40,0
34,3
313 299
’ 26,1 27,4
.~ 5,8
< < . 5
-26,3
-34,2
-39,3
-38,6 N
-41,9 42,8 -41,5 40,7
o de cuenta Boleta Proceso de lectura  Canalesde  Reanudacion corte  Capac. Resol. Alcantarillado  Alcantarilladovia  Precio dado Agua potable Total Empresa
contacto problemas hogar publica servicio

El ranking de dimensiones mantiene, tal como lo observado en relacidn al sector, a los productos principales del giro en los ultimos puestos. Otra vez es dable observar cémo en la version 2020
la satisfaccion con las distintas dimensiones estd muy por debajo de la del sector en su conjunto; y cémo en esta version la imagen en relacion a la empresa, se mantiene —probablemente por un
fendmeno de inercia- especialmente alta cuando no se trata de los aspectos especificos que hacen al servicio..



S DEL ALTIPLANO, TARAPACA: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse 4,8%

Si, ha
problemas
ultimo afio

11.0%

Cobros: indebidos, excesivos o no exactos - 1,4%}
No

Via publica: agua, trabajos F 89.0%
T

0,0% 1,0% 2,0% 3,0% 4,0% 5,0% 6,0% 7,0% 8,0%

La tasa de problemas es menor a la reportada en Arica y Parinacota. Sin embargo, destaca respecto a Tarapaca la alusién a «otro» tipo de problemas, )’0
relacionados con alza de precios, con cambio de tuberias, y con fallas del medidor. Nn&

N . ) L . . . (JUERNICA
La tasa de problemas especificamente asociada al periodo o a situaciones COVID, es mas baja que la nacional, pero levemente superior a la reportada respecto S SRS RES:

al sector eléctrico (5.6% y 4.9%). También es mucho mas baja que la reportada en Arica y Parinacota (9.9%).
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AGUAS DEL ALTIPLANO, ARICA Y PARINACOTA: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS
SANITARIAS, EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

-17,1

-20,3

La caida en la satisfaccion usuaria -desde un 3.8% en el primer periodo (2018-2017) a un 7.3% en el segundo- se revierte en la
versién 2020, retomando los niveles del primer afio de la serie. Como puede observarse, los valores de satisfaccion con la empresa
tienden a confluir en esta versidn, independientemente de la localizacién regional.

De manera inversa a lo relatado para la region de Atacama, donde la caida en la satisfaccion con las dimensiones especificas no termina
de reflejarse en la tasa-empresa, en Arica y Parinacota el aumento en la satisfaccion neta-empresa no refleja —no tiene lugar en la misma
proporcion- la gran mejoria en cada una de sus dimensiones especificas. Lo que permite postular que la imagen de la empresa es mas
estable y no refleja de manera ‘automatica’ o inmediata las fluctuaciones en la satisfaccion con las dimensiones o atributos especificos.

920
‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccién Neta
20
70
60 52,9 52,1
50
40
30
20

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

p
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AGUAS DEL ALTIPLANO, ARICA Y PARINACOTA: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ e Insatisfaccion e Satisfaccion —— Satisfaccion Neta ‘ H

-40.0 -35.2
General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa, es de un 42.2%; lo que supera
sustantivamente la distancia previa (2019), que ascendia a 32.5 puntos porcentuales, y a la anterior (2018), localizada en una distancia de
un 14.3%. En consecuencia y como tendencia consolidada, al descenso en la percepcién general se le adiciona un deterioro mucho mas
critico si la calidad del servicio se relaciona con su precio. ¢Habra contribuido a esta caida en la satisfaccion precio-servicio, la altisima
proporcién (62.8%) de jefes(as) de hogar con pérdida o empeoramiento de condiciones de empleo, actividad y/o ingreso asociado?

e

(FUERNICA

CONSULTORES



SATISFACCION: RANKING EMPRESA-REGION

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)
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AGUAS DEL ALTIPLANO, ARICA Y PARINACOTA - SATISFACCION DIMENSIONES CALIDAD DE SERVICIO

| m Insatisfaccion (1a 4) m Satisfaccion (6y 7) © Satisfaccion Neta + Total Sector, (Satisfaccion Neta)
60,9
51,7
. 431
40,8 39,4 40,8 41,7
:
:
- -
-14,1
-15,0 19,7
-231
-28,2 30,6
e cuenta Proceso de lectura Boleta Reanudacién corte  Agua potable Capac. Resol. Alcantarillado  Alcantarillado via Canales de Precio dado Total Empresa
problemas hogar publica contacto servicio

El ranking de dimensiones se comporta de manera distinta al general-empresa, y al analizado en relacién a Tarapaca: por un lado, las dimensiones muestran una brecha mucho menor —o sea, se
mantienen mucho mas cercanas- respecto a los valores nacionales; por otro lado, el agua muestra una valoracidn positiva, y las mayores insatisfacciones remiten claramente a precio, pero
también a canales de contacto y alcantarillado a nivel de hogar y de red publica.



UAS DEL ALTIPLANO, ARICA Y PARINACOTA: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (ESPONTANEA)
Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse M _‘@
Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion |
Cobros: indebidos, excesivos onoexactos | 18,5%

Via piblica: agua, trabajos | 14,2% |

i Si, ha

) . tenido
Agua: mala calidad - 2,8@ problemas
E ultimo afio

42.3%

Otro (incluye medios de pago) [
Lectura: problemas, rotura .
Boleta: sin entrega o tardia .

Agua: cortes _F

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 0
)"v@

La tasa de problemas en Arica y Parinacota, tal como en la versién previa, es claramente mas pronunciada que la de Tarapaca; y los problemas relativos al GUERN[CA’
alcantarillado mencionados de manera espontanea, se corresponden con la ubicacién en los peores lugares de su propio ranking de dimensiones. SORSYRIORRS




e

(JUERNICA

CONSULTORES

AGUAS DE ANTOFAGASTA
REGION DE ANTOFAGASTA




AGUAS ANTOFAGASTA: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta

-24,9

-40,0 321 :
Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2. (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...?

o EVALUACION: La satisfaccidn considera el porcentaje de notas 6y 7. La insatisfaccion, el porcentaje de notas 1 a 4. La satisfaccion neta ”}$

considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6 y 7) y el de insatisfaccion (1 a 4).

. . .z . o . B . . .pe . ra . °
El nivel de satisfaccion general con Aguas de Antofagasta es deficiente y sin diferencia significativa con el sector eléctrico, aun cuando U E RN ICA
este Ultimo exhibe mayor nivel de calificaciones 1 a 4 (1 de cada cuatro, frente a menos de 1 de cada 5). Por otro lado y tal como ha sido la CONSULTORES
tdnica a nivel nacional, es el servicio de internet el que muestra los peores niveles, con casi un tercio de los clientes con clara insatisfaccion.



AGUAS ANTOFAGASTA: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘ H

26,3 28,8

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

La percepcion de los clientes respecto a la empresa, se recupera claramente. La caida mas pronunciada (disminucién en un 13.4%) se , W

habia verificado durante la versién 2018; y se habia suavizado en la versién 2019 con un descenso de 5.7 puntos porcentuales (de R
importancia, no obstante, como tendencia de creciente insatisfaccion). El aumento en la satisfaccion neta, desde un 9% a un 25.5% en U E RN ICA
esta Ultima versidn, supera muy ampliamente al verificado por el sector en su conjunto. CONSULTORES



AGUAS ANTOFAGASTA: SATISFACCION GENERAL Y

70.0

SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ [ Insatisfaccion [ Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

-10.0

-20.0

-30.0

-38.1

-50.0
General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa, es muy alta, alcanzando los 29.8
puntos porcentuales; nétese cémo cerca del 40% de los clientes perciben esta relacién con notas de deficiencia 1 a 4. Ahora bien, la brecha
se venia verificando desde las mediciones 2019 y 2018, con un 28% y un 24.5% de distancia.; lo que denota la importancia de la variable
‘precio’, aun en el contexto de mejora detectado en esta ultima versiéon 2020. Adicionalmente, en un nimero importante de empresas la
brecha se agudiza en la medicion reciente, lo que —como se expresaba- no sucede con Aguas Antofagasta: éla campafia de renegociacion
llevada a cabo por la empresa, contribuyd a esta mantencién y no profundizacién de la brecha? ése trata de un indicador proxy del éxito
de esta campania?

e
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AGUAS ANTOFAGASTA:
SATISFACCION GENERAL, Segtin SUBESTRATOS

80,0 ‘ w Insatisfaccion m Satisfaccion * Satisfaccion Neta :

60,0 56,3 54,1

-20,0 -18,8 -18,4

Antofagasta y Calama Localidades menores Total empresa Total sector

Para Aguas de Antofagasta, la insatisfaccidn se concentra en las comunas de Antofagasta y Calama, con un 20% de calificaciones 1 a 4. , W

(no obstante, menor al 30% observado en la medicién anterior). De manera inversa, la satisfaccion neta de las localidades menores, se

empina incluso por sobre la del sector en su conjunto. G U E RN ICN

CONSULTORES
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SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

-14.7
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Total sector

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte
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AGUAS DE ANTOFAGASTA: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

100,0
| [ Insatisfaccion (1a 4)

1 Satisfaccion (6y 7)

© Satisfaccion Neta + Total Sector (Satisfaccion Neta)

80,0 733

43,3

33,7

-16,7

Canales de
contacto

de cuenta Proceso de lectura Boleta

clientes.

-19,6

Agua potable

42,2
37,4 38,1 *
20,4
-17,0 -18,0
-20,7 ’
-241
Capac. Resol. Alcantarillado  Alcantarillado via Reanudacién corte
problemas hogar publica

-38,1

Precio dado
servicio

Total Empresa

El ranking de dimensiones devela sorpresas, mostrando como la agilidad para la reanudacién frente a cortes después de una interrupcion, se ubica muy por debajo de la del sector y en el lugar 20
del ranking (20 de 23). También destaca como el agua y el alcantarillado se valoran en niveles similares a los del sector en su conjunto; y cémo excepto la calificacion al precio del servicio, el resto
de las valoraciones se mantiene a niveles positivos; vale decir, con una mayor proporcidon de notas de excelencia que de deficiencia. Por uUltimo, aspectos en los que a nivel nacional se ha
detectado caidas —como el proceso de lectura e incluso la boleta- muestran un apropiado y bien valorado manejo por parte de Aguas de Antofagasta.

En suma, la recuperacion en la satisfaccion neta de la imagen empresa, muestra consistencia con las valoraciones de un grupo importante de dimensiones. Y, dado que la satisfaccion con agua y
alcantarillado es positiva, es probable que las inversiones de reposicion de redes de agua potable y alcantarillado llevadas a cabo por la sanitaria en el afio recién pasado, hayan .impactado en los



AGUAS ANTOFAGASTA: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCIéN ESPONTANEA)

Cobros: indebidos, excesivos o no exactos

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse

Si, ha
tenido
problemas
ultimo afio

14.9%

Otro (incluye medios de pago)

Boleta: sin entrega o tardia

Agua: presion

Agua: mala calidad .

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0%

De manera consistente con la recuperacidn general, la tasa de problemas, que habia experimentado un alza desde el 14.3% en la versidon 2018 al 19% en la version ”,g
2019, disminuye en esta oportunidad a niveles previos. GUERNICA'

* El principal problema, también de manera concordante con la valoracidn negativa de precio-servicio y las calificaciones ‘medias’ en lo que hace al producto principal, SRESHERORES

se relaciona con los cobros. Como se postulaba: ¢Los trabajos sobre redes de agua y alcantarillado, han sido percibidos por los clientes?



AGUAS ANTOFAGASTA: DIMENSIONES DEL SERVICIO

(GUERNICA
MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION | MATRIZ
. Mads importante y
Importancia promedio satisfactorio, FORTALEZA
: (relevantes a mantener);
80.0 '
i . Menos importante y
Facilidad del pago | @ | satisfactorio, ASPECTO A
70.0 I | MANTENER (secundario
; FORTALEZA a mantener);
60.0 ASPECTOS A i . Mds importante y no
MANTENER i satisfactorio, PRINCIPAL
i FOCO DE MEJORA
o 200 | (critico a mejorar);
o) Proceso de . Menos importante y no
% 20.0 lectura Canales de satisfactorio , ASPECTO
0 ’ i contacto SECUNDARIO DE
o i Satisfaccién MEIORA.
'-IE 0| : Neta
'ﬁ P L] 2 Resolucion problemas | promedio
Y1200 . i
Servicio de agua ' .H
| i Alcantarillado via
10.0 Reanudacién tras ¢ i publica
corte PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
0 FOCOS DE | | .
[‘] 5 MEJORA 15 20 25 30 35 40 45
-10.0 ' Precio dado servicio

Importancia (contribucidn a satisfaccion con calidad del agua)

* Sibien de manera evidente es el precio del servicio el foco de mayor insatisfaccién usuaria, la importancia atribuida al alcantarillado en la via publica, merece atencidn.

e Como contexto, en términos de ranking la relacidn precio-calidad se ubica en el lugar 14 del ranking; y el alcantarillado en los lugares 18 y 14 (hogar y via publica, respectivamente). En este
ultimo caso éhabiendo mejorado, impactando en percepcion, contintdan constituyendo problemas, desde la perspectiva usuaria?
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AGUAS NUEVA ATACAMA: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

77.1

‘ m Insatisfaccion  m Satisfaccién  « Satisfaccién Neta

-45.3

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2.(...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...?

o EVALUACION: La satisfaccion considera el porcentaje de notas 6y 7. La insatisfaccion, el porcentaje de notas 1 a 4. La satisfaccién neta ”}\@

considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6y 7) y el de insatisfaccion (1 a 4).

Los clientes de Aguas Nueva Atacama (ex Aguas Chafiar) tienen una marcada insatisfaccion su empresa sanitaria, a gran distancia este afio G U E RN ICN
del resto de los sectores. Destaca como el comportamiento es muy distinto al observado a nivel nacional respecto al servicio de internet, en
niveles mas deficitarios pero claramente positivos en la region de Atacama.

CONSULTORES



EVOLUCION 2017 - 2018 — 2019 — 2020

AGUAS NUEVA ATACAMA: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘

-70 -65.7

Version 2017 Version 2018 Version 2019

En el contexto de pésima calificacidn, la percepcion de los usuarios continta evolucionando positivamente en el periodo considerado: si
en la versidn 2017 dos de cada tres personas calificaba con nota 1 a 4 al servicio, en la versién 2019 la proporcidn se reduce a una de dos,
y en esta uUltima 2020 no alcanza a la mitad de los usuarios. Por lo demas, la proporcidn de notas de excelencia -6 y 7- continta creciendo
pero, lo que es mas importante, la de insatisfaccion (1 a 4) baja en un 9.5%. Se trata de una mejora claramente insuficiente, ubicindose
Aguas nueva Atacama en la penultima posicion en el ranking de imagen empresa y de relacion precio calidad, pero digna de mencién.

(Nota: las mejoras o cambios han ascendido al 8.6,%y 5.0%, y 14%, versiones 2018, 2019y 2020, respectivamente).

26.4

Version 2020

p:

(FUERNICA

CONSULTORES



AGUAS NUEVA ATACAMA: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ o Insatisfaccion e Satisfaccion —»— Satisfaccion Neta H
30.0 26.4 =
18.0 :

General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa, es de 23.7%; lo que la muestra , W

como relativamente estable frente a la distancia previa de 25,7 puntos porcentuales, y la anterior, de 20.7%. Vale decir, la brecha no ha

crecido como si ha sucedido en otras empresas. G U E RN IC[A\G

CONSULTORES



AGUAS NUEVA ATACAMA:
SATISFACCION GENERAL, Segtin SUBESTRATOS

65,0 ‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta ‘

55,0
45,0
35,0
25,0
15,0
50
-5,0
-15,0
-25,0

-35,0

-45,0
550 -46,2 -45,3
-65,0

-75,0 :
Caldera, Copiapd, Vallenar Localidades menores Total empresa Total sector

La marcada insatisfaccion de los usuarios de Aguas Nueva Atacama (ex Aguas Chafiar), compartida por la empresa en su conjunto, se W

expresa este afios de manera mas contundente en las localidades mayores, Caldera, Copiapé y Vallenar. ‘ U E RN ICIA\Q

CONSULTORES
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SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

-14.7
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Total sector

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte




AGUAS NUEVA ATACAMA: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| W Insatisfaccion (1 a 4) W Satisfaccidn (6 y 7) © Satisfaccion Neta # Total Sector, (Satisfaccion Neta) |

45.3

29.3
29.4 264

21.7 20.0
18.0

: - 186

-26.2
-28.2
_41.9 -40.4
-47.9
-55.7
-60.7
Proceso de lectura Canales de Capac. Resol.  Reanudacion corte Alcantarilladovia  Alcantarillado Agua potable Precio dado Total Empresa
contacto problemas publica hogar servicio

El ranking de dimensiones mantiene, tal como lo observado en relacion al sector, a los productos principales del giro en los ultimos puestos. La brecha con las calificaciones medias o del sector
agregado, son muy pronunciadas en detrimento de Aguas Nueva Atacama excepto para pago de cuenta. Agua potable y alcantarillado, constituyen aspectos criticos segun la percepcion usuaria,
situacion que empeora al considerar en la ecuacidn el precio del servicio. Ademds, la agilidad en la reanudacién aparece como un tema pendiente, lo que halla correlato en la deficitaria
evaluacion relativa a la capacidad de resolver problemas en tiempo y forma oportunos.



GUAS NUEVA ATACAMA: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO, EVOLUCION

| W Insatisfaccion (1 a 4) W Satisfaccion (6 y 7) © Satisfaccion Neta 2020 + Satisfaccion Neta 2019 |

53.4

29.4 - 293
: 21.7 20.0

18.0

-23.0

-26.2
-28.2
_41.9 -40.4
-47.9
-55.7
-60.7
Boleta Proceso de lectura Canales de Capac. Resol.  Reanudacion corte Alcantarilladovia  Alcantarillado Agua potable Precio dado Total Empresa
contacto problemas publica hogar servicio

Sin embargo, y teniendo absoluta claridad respecto a lo deficitario de la situacidn, en todos los indicadores de dimensidn del servicio se produce importante mejora, excepto en lo que hace a los
canales de contacto -sin duda mas exigidos en contexto de pandemia- y con mejoria menor en lo que hace a la agilidad en la reanudacién —lo que explica su ubicacién en el ranking interno. Los
aspectos de mayor avance son el pago de cuenta, el alcantarillado en la via publica, y el alcantarillado en el hogar, en ese orden.



AGUAS NUEVA ATACAMA: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Si, ha
tenido
problemas
ultimo afio

21.0%

Lectura: problemas, rotura

Cobros: indebidos, excesivos o no exactos

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse

Otro (incluye medios de pago)

Boleta: sin entrega o tardia

problemas esta levemente por debajo con la nacional (21% y 23.8%, respectivamente). El problema especifico mas recurrentemente relevado remite a la mala calidad ’VW&
lo que resulta relevable en tanto se trata de un aspecto permanente y no puntual que, no obstante, esta lejos de producir «acostumbramiento» (recuérdese la mejoria GUE&S}E&;RES
ntos porcentuales respecto al servicio global).



AGUAS NUEVA ATACAMA: DIMENSIONES DEL SERVICIO

(GUERNICA
MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION MATRIZ
. Mads importante y
Importancia promedio satisfactorio, FORTALEZA
: (relevantes a mantener);
80.0 |
® i . Menos importante y
70.0 i satisfactorio, ASPECTO A
| MANTENER (secundario
60.0 Facilidad del pago i a mantener);
50.0 i . Mas importante y no
’ | satisfactorio, PRINCIPAL
0.0 ASPECTOS A : FOCO DE MEJORA
’ | (critico a mejorar);
m MANTENER |
o 300 . Menos importante y no
% i satisfactorio , ASPECTO
el 20.0 i SECUNDARIO DE
8 Canales de ' MEJORA.
o 10.0 ® contacto
E 0 i Satisfaccion
A ) Alcantarillado i Neta )
100 viapiblica | 0o 15----- b 20 25 ees 30 35 40 . 45 Promedio
’ .ﬁ Resolucién problemas
-20.0 b | PRINCIPAL FOCO DE MEJORA
Alcantarillado
-300 hogar .
-40.0 - | - — F o
<00 F'SIEJOSRIZE Servicio de agua —‘ Precio dado servicio

Importancia (contribucidn a satisfaccion con calidad del agua)

* La relacién precio — calidad del servicio, aparece claramente como principal foco de mejora, denotando las deficiencias en las calificaciones tanto de la tarifa o de lo que se paga, como
respecto al producto principal, agua y alcantarillado, de calificaciones marcadamente deficientes.

e En términos de ranking, todos estos aspectos considerados deficitarios se encuentran en los ultimos lugares: precio-calidad en el puesto 22; agua en el 21; agilidad de reanudacidn en el 23;
servicio de alcantarillado en el hogar, en el 21.
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AGUAS DEL VALLE: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta

78,6

-14,7

-17,3

-23,7

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2.(...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...?
o EVALUACION: La satisfaccién considera el porcentaje de notas 6y 7. La insatisfaccién, el porcentaje de notas 1a 4. La z
satisfaccion neta considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6y 7) y el de insatisfaccion (1 a 4). W

Aguas del Valle recibe una buena calificacién por parte de sus clientes, por encima de la satisfaccién neta del sector; y por encima G U E RN ICIA\”
asimismo del servicio domiciliario estrictamente comparable, la electricidad —monopélico y complejo. Asi, se ubica en el segundo
lugar en el ranking de sectores.

CONSULTORES



AGUAS DEL VALLE: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion e Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘

61.5

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

Después de la importante mejora en la satisfaccion 2017-2018 (10.8%), la percepcidn se estabiliza produciéndose una suave caida en la W

muestra 2019, y una ulterior recuperacion en esta ultima version. En consecuencia, la percepcion positiva de Aguas del Valle puede ‘ UE RN ICN

entenderse como una valoracion estable.
CONSULTORES



AGUAS DEL VALLE: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa, es de 29.8 puntos porcentuales; ”
lo que implica una brecha en ascenso respecto a la detectada en las versiones previas (20.8%, 25,7% y 29.8%, para las versiones 2018-
2019 y 2020, respectivamente). En tanto la valoracion por la imagen-empresa se mantiene positiva y en ascenso ése trata de una queja G U E RN ICJA\n
focalizada especificamente en la tarifa y/o en la capacidad de pago? Resulta interesante relevar que el 31.2% de los hogares clientes han

perdido el empleo o actividad o lo han visto disminuido; estadigrafo menor al nacional (43.5%), no obstante significativo. SONSULTORES



AGUAS DEL VALLE:
SATISFACCION GENERAL, Segtin SUBESTRATOS

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta

61,5

-171 147 -18,4

Coquimbo, La Serena, Ovalle Localidades menores Total empresa Total sector

y

(FUERNICA

CONSULTORES

En la linea de lo observado con otras sanitarias, la satisfacciéon neta cae de manera importante en las localidades menores.



SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

| " Insatisfaccidn (1 a4) i Satisfaccion (6 y 7) * Satisfaccidn Neta 2020 |

60.6 615 60.5
55.9 55.9 541

52.5

685

-10.4 _
121 -14.7
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AGUAS DEL VALLE: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

‘ [ Insatisfaccion (1a 4) [ Satisfaccion (6y 7)  Satisfaccion Neta « Total Sector (Satisfaccion Neta) ‘
60.4 57.6
49.0 49.1
47.1 47.5
45.1
49.0 108
20.2
202 19.5
-11.4 -
101 147
-19.3 -19.6 20.6
-27.6 -283
-27.9
20 de cuenta  Proceso de lectura Boleta Reanudacién corte  Alcantarillado  Alcantarilladovia  Capac. Resol. Agua potable Canales de Precio dado Total Empresa
hogar publica problemas contacto servicio

El ranking de dimensiones mantiene a precio-calidad, canales de contacto y agua potable en los tltimos puestos. Por otro lado, en una serie de importantes dimensiones —proceso de
lectura, boleta, reanudacion frente al corte, alcantarillado en el hogar, alcantarillado en la via publica y precio dado servicio- Aguas del Valle mantiene calificaciones siempre por sobre
las del sector sanitario en su conjunto.




AGUAS DEL VALLE: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

g e N

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse _ 4,3%

Cobros: indebidos, excesivos o no exactos _ 3,9% " siha
| tenido
problemas
19.1%

Lectura: problemas, rotura _ 2,8%

Boleta: sin entrega o tardia - ESE
AR

Otro (incluye medios de pago) - 1,3%
0,0% 2,0%
(JUERNICA

La tasa de problemas, comparada con la nacional, se mantiene algunos puntos por debajo. En relacion a las dificultades reportadas, la alusion al agua resulta Sl N
relevante si se agrega la mala calidad, la presion y los cortes.

4,0% 6,0% 8,0% 10,0%



AGUAS DEL VALLE: DIMENSIONES DEL SERVICIO

(GUERNICA
MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION | MATRIZ
. Mads importante y
Importancia promedio satisfactorio, FORTALEZA
. (relevantes a mantener);
80,0 |
® | . Menos importante y
| satisfactorio, ASPECTO A
700 i MANTENER (secundario
’ Facilidad del pago i FORTALEZAS a mantener);
i . Mas importante y no
60,0 ASPECTOS A ; Prl‘i’;ii‘r’ade satisfactorio, PRINCIPAL
MANTENER i FOCO DE MEJORA
© ! (critico a mejorar);
= 50,0 . @ .
v ! i R a— Menos importante y no
1 [ ] p y
E i Ri?:;gg:;:n . satisfactorio , ASPECTO
5 Boleta ; SECUNDARIO DE
8 40,0 : Satisfaccion MEJORA.
g e vt
2 i | : romedio
S 30,0 AIca:ct)agr;Irlado P. .Z| Alclanta][)lll!ado
n | via publica PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
Resolucion
20,0 problemas |f : ® 1.
wo | [ o | [ o] s
servicio '
.0 — FOCOS DE :
0 MEJORA 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Importancia (contribucidn a satisfaccion con calidad del agua)

* Destaca como es el servicio de agua potable —en concordancia con lo mencionado en relacién a la tasa de problemas- el que se releva como foco principal de mejora. Paralelamente, la
importancia atribuida a los canales de contacto, sugiere una revisién de los mecanismos en tiempos de restriccion de uso de canales presenciales. El alcantarillado en la via publica, completa
el cuadro de urgencias a enfrentar.

* Alotro lado, destaca la emergencia de fortalezas —lo que no resulta usual- como el proceso de lectura o la agilidad en la reanudacién del servicio tras un corte.
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ESSSI: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

95,0 ‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta %
85,0
75,0

65,0
55,0
45,0
35,0
25,0

15,0
50
-5,0
-15,0
-25,0
-35,0

-45,0
-55,0 -47.,2
Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2.(...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...?
o EVALUACION: La satisfaccidon considera el porcentaje de notas 6y 7. La insatisfaccion, el porcentaje de notas 1a 4. La z

satisfaccion neta considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6y 7) y el de insatisfaccion (1 a 4). W
ESSI recibe la calificacién mas deficiente, entre todos los servicios domiciliarios, monopélicos y de libre competencia; incluso por G U E RN ICN

debajo del sector de internet , de gran caida en la versién 2020. TGl —
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ESSSI: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| " Insatisfaccion (1 a 4) ™ Satisfaccion (6 y 7) + Satisfaccion Neta » Total Sector, (Satisfaccion Neta)

38.9

34.4 s 35.8

18.3

-29.5
-46.3 -47.8
0 de cuenta Reanudacion corte Boleta Canales de Proceso de lectura Alcantarillado via  Alcantarillado Capac. Resol. Precio dado Agua potable Total Empresa
contacto publica hogar problemas servicio

El ranking de dimensiones mantiene a aspectos absolutamente centrales, en los ultimos lugares del ranking de dimensiones y con calificaciones negativas, ademas, en 6 de los 10
atributos considerados.

La distancia con el sector es elevada en casi todos los casos, y algo menor en relacién al pago de cuenta.



ESSSI:
SATISFACCION GENERAL, Segtin SUBESTRATOS

20.0
700 ‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta
60.0 54.1

-53.3

-60.5

Pichidangui Labranza Metropolitana Total empresa Total sector

Tal como se ha venido observando en mediciones previas, la altisima insatisfaccion se concentra en Pichidangui. En Labranza, no , W

obstante, se registra una pronunciada caida, la que se corresponde con informacién de prensa relacionada con problemas de importancia R
durante el 2020 (color del agua, dolores estomacales, denuncias contaminacién del agua, etc.; julio, agosto y septiembre 2020). G U E RN ICA

CONSULTORES



ESSSI: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

e

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse _ 16,4%
Cobros: indebidos, excesivos o no exactos _ 5,7%
Agua: presion _ 5,1%

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion - l4,6%

Si, ha
tenido
problemas
ultimo afio
54.7%

Agua: cortes | 4,3%

Otro (incluye medios de pago) - 3,0%

Lectura: problemas, rotura -
Boleta: sin entrega o tardia F

. !

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% )’0

En concordancia con la negativa percepcion general y el mds de 60% de calificaciones 1 a 4, mds de la mitad de los clientes declara experiencia de problemas GUERN[CA’
el ultimo afio; y una altisima proporcion, refiere especificamente a problemas de calidad del agua. CONSULTORES




GUERNICA ESSSI: DIMENSIONES DEL SERVICIO
B MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION MATRIZ

. Mads importante y
satisfactorio, FORTALEZA

Importancia promedio
(relevantes a mantener);

80.0 . i
Facilidad del pago . Menos importante y
70.0 ® satisfactorio, ASPECTO A
MANTENER (secundario
60.0 a mantener);
50.0 ASPECTOS A . Mas importante y no
MANTENER satisfactorio, PRINCIPAL
40.0 FOCO DE MEJORA
(critico a mejorar);
T 300
Q Reanudacién ‘ Menos importante y no
% 20.0 tras corte satisfactorio , ASPECTO
2 00 SECUNDARIO DE
© Satisfaccion
E R Neta
o _q( Procesode S 10 Promedio
v lectura r ®
-20.0
Alcantarillado
-30.0 ia pabli i
via penies A o PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
-40.0 i ° Precio dado
i servicio
00 FOCOS DE i
-60.0 MEJORA i Servicio de agua

Importancia (contribucidn a satisfaccion con calidad del agua)

* Como focos de mejora principales, y en concordancia con la satisfaccién general y por dimensiones, emergen la relacién precio-servicio, y el agua potable de manera especifica.

* Sibien no se detectan fortalezas, resulta interesante cémo ademas de la facilidad de pago y los aspectos relacionados con la boleta, dos dimensiones de menor satisfaccién a nivel nacional,
resultan en aspectos secundarios a mantener en ESSI: se trata de la agilidad en la reanudacion frente a situaciones de corte, y a los distintos aspectos que hacen a los canales de contacto.
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CONSULTORES

ESSSI
PICHIDANGUI, REGION DE COQUIMBO




ESSSI, PICHIDANGUI: SATISFACCION CLIENTES
EMPRESAS SANITARIAS 2018 — 2019 - 2020

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

9,3

80,0 -83,8

-90,0 -85,3 857 _

Version 2018 Version 2019 Version 2020

La insatisfaccién con la empresa ESSSI, en la localidad de Pichidangui, permanece en niveles generalizados de insatisfaccion , W

desde la versién 2018, donde se incorporé como subestrato ad hoc. Sin embargo, aun cuando en niveles absolutamente N
insuficientes, hay un esfuerzo de mejora del que da cuenta la satisfaccidon usuaria, con una disminucién de notas 1 a 4 desde casi UE RN ICA
un 86% al algo mas del 60% actual. CONSULTORES



ESSSI, PICHIDANGUI: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

30.0 ‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘

9.3 9.3

General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacién precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa, es de 6.9%; algo mas que ”’ @
la brecha de 4.2 puntos porcentuales de la versién 2019, y de la de 1.5% de la medicidn asociada al 2018. En este caso, la situacién
diferencial de escasa brecha se relaciona mas bien con la centralidad de la insatisfaccion con el servicio. G U E RN ICN

CONSULTORES



Agua: mala calidad

1 —_f

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse _ 11,6%
Cobros: indebidos, excesivos o no exactos _ 7,0% l
Lectura: problemas, rotura - 4,7%

Boleta: sin entrega o tardia - 4,7% 48.8%

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion F 2,3%
T T
0,0% 5,0%

10,0% 15,0% 20,0%

25,0% 30,0% 35,0%  40,0%

La insatisfaccion relativa al agua y al alcantarillado, remite —en la percepcién de los entrevistados/as- a una situacion estructural y no a eventos
especificos. En relacién al agua y tal como se ha planteado respecto a la empresa en general, la alusién espontanea al problema de la mala calidad se
empina muy por encima del estadigrafo nacional; situacién que tiene lugar asimismo en relacién a la tasa general de problemas.

ESSSI, PICHIDANGUI: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Si, ha tenido
problemas
ultimo afio

51.2%

e

(GUERNICA

CONSULTORES
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ESSSI
LABRANZA, ARAUCANIA




SSSI (LABRANZA, ARAUCANIA): SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘

38.8

40.0 35.9

333

-30.0 -20.5 -20.9

-60.0 -53.3

2018 2019 2020

La estabilidad en la satisfaccion neta de ESSI Labranza de las versiones 2018 y 2019, con niveles por debajo el sector pero ”

claramente positivos, se desploma en la ultima medicidn tornandose negativa, con mas de la mitad de los clientes calificando a la
empresa con notas entre 1y 4. Como se explicitd, coincide con una serie de denuncias de contaminaciéon del agua, con fuerte GUE RN ICN

repercusion en prensa. g
CONSULTORES



ESSSI, LABRANZA - ARAUCANIA: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

-62.2

General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccién de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa, es de 20 puntos ”

porcentuales, mucho mayor a la detectada en las versiones previas (6% y 5% para las mediciones 2019 y 2018, respectivamente).

CONSULTORES



ESSSI, LABRANZA - ARAUCANIA: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Agua: mala calidad 40,0%

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse _ 24,4%

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion - 6,7%

L= T

. . Si, ha
Ot | diosd !
ro (incluye medios de pago) - l4,4% tenido
problemas
b ultimo afio

57.8%

Agua: presion - l@

Agua: cortes . @@

T
00% 50% 10,0% 150% 20,0% 250% 30,0% 350% 40,0% 450%

problemas reportados por los clientes de ESSSI Labranza son incluso mayores que los detectados en Pichidangui: la mala calidad del agua —en un afio de denuncias )'w

licas- alcanza al 40% de las menciones; el alcantarillado triplica la mencidn nacional, y se erige como la segunda mayor tasa en el concierto de sanitarias, a pequefa GUEBI:‘]SISQ;RES
Ol

tancia de Melipilla Norte. Ademas, supera ampliamente a la mitad de los clientes, la proporcién con experiencia especifica de problemas durante el afio 2020.
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REGION DE VALPARAISO




ESVAL: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

95,0 ‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta é

8.0 78,4 _
75,0 :
65,0
55,0
45,0
35,0
25,0
15,0

5.0
5,0
-15,0

-25,0

-35,0

-45,0 =369 :
Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2. (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...? 0
o EVALUACION: La satisfaccion considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccién, el porcentaje de notas 1 a 4. La satisfaccién z, $

neta considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccién (6 y 7) y el de insatisfaccién (1 a 4).

o
ESVAL mantiene la calificacion de sus clientes por sobre la media del sector; sin embargo, se encuentra por debajo de la valoracién del U E RN ICA
sector eléctrico, el estrictamente comparable. Destaca la caida del servicio de internet, que asume calificacion negativa con mds de un CONSULTORES
tercio de sus clientes calificando con notas de 1 a 4.



EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

ESVAL: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS

‘ e Insatisfaccion e Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta —

-22.6

Version 2017 Version 2018 Version 2019

ESVAL mantiene una tendencia al alza en la evaluacion de sus clientes, mejorando en la satisfaccion neta en un 5.4%, 3.4% y 5.6%,
en las versiones 2018, 2019 y 2020, respectivamente. En las razones de este alza moderada pero sostenida, podria estar ubicada la
gestion comunicacional con los clientes: la campafia de refinanciacion en pandemia, la integracidon de la situacion de seguia
regional a los mensajes, el trabajo articulado en los incendios forestales (‘cortes solidarios’ para aumento de presion a bomberos),
etc.

60.5

Version 2020

p:

(FUERNICA

CONSULTORES



ESVAL: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

70.0 -

60.5 ‘ e Insatisfaccion e Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

-10.0

-20.0

-30.0
-31.5

General Precio - Calidad

Sin eTbargo, la caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa (en el contexto de la

consulta comparativa por el conjunto de servicios basicos domiciliarios ), es 44 puntos porcentuales; lo que supera ampliamente la brecha z

desde las versiones anteriores (34.3% y 32.3% para los afios 2019 y 2018 respectivamente). éLa campafia de refinanciacion y no corte ha W
resuﬁado insuficiente, en el marco de deterioro de los hogares clientes? Resulta alarmante el empobrecimiento durante la pandemia: el 47.6% R

de [ps hogares-clientes declara deterioro o pérdida de empleo, actividad o ingresos del jefe de hogar, en comparacion a la situacién pre-COVID G U E RN ICA
(Iagfasa nacional, en cambio, asciende al 41.7%). Se trata de un aspecto de especial cuidado. CONSULTORES



ESVAL:
SATISFACCION GENERAL, Segtin SUBESTRATOS

80,0

73,5
‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta

70,0
61,2 60,5
60,0 54,5
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0
0,0

-10,0

-20,0 -15,7
-19,4 -18,4

-30,0 _

Gran Valparaiso Quillota, Los Andes, San Localidades menores Total empresa Total sector
Antonio

La valoracién que los clientes hacen de ESVAL es fluctuante. En esta version, las evaluaciones ‘relativamente’ mds bajas se localizan , W

tanto en Gran Valparaiso como en las localidades menores; y la mayor fortaleza, en cambio, se localiza en Quillota, Los Andes y San

Antonio. Se trata de una situacion distinta a la registrada en la versidn previa. ( ; U E RN ICA

CONSULTORES
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SION 2020

-14.7

Aguas del Valle

SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

ESWAL
ESSAL
ESSBIO

Aguas Mueve Sur
Aguas del Altiplano

Total sector

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte




ESVAL: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| = Insatisfaccion (1 a4) m Satisfaccion (By 7) * Satisfaccion Neta 4 Total Sector, (Satisfaccion Neta)
60.5
57.0 58.3
54.1
47.4 475
456 44.0
37.3
27.3
216
-13.9
-16.7 21.0 -20.2
-25.9
-31.5
Boleta Reanudacion corte  Alcantarillado  Proceso de lectura Alcantarillado via Canales de Capac. Resol. Agua potable Precio dado Total Empresa
hogar publica contacto problemas servicio

El ranking de dimensiones mantiene muy principalmente por debajo a la relacién precio calidad. La evaluacién del agua, se ubica en niveles similares al estadigrafo nacional, también en
los dltimos lugares. Destaca como este afio la capacidad de resolucién de problemas y el funcionamiento de los canales de contacto, se ubican asimismo en los ultimos puestos,
evidenciando la dificultad de la relacién empresa-cliente en tiempos de pandemia con restricciones para la relacién presencial. Los aspectos en los que la satisfaccidn estd por encima de
la asociada al sector, remiten al pago de cuentas, boleta, y alcantarillado en el hogar. Este Gltimo aparece como una fortaleza relativa, 13.2 puntos porcentuales por sobre el estadigrafo
nacional.




ESVAL: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

B R R e =

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse _ 5,9%

Cobros: indebidos, excesivos o no exactos

. Si, ha

Agua: mala calidad tenido
problemas
ultimo afio

Lectura: problemas, rotura 26.1%

Agua: presion

Via publica: agua, trabajos

Otro (incluye medios de pago)

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion

Boleta: sin entrega o tardia

T
4,0% 6,0% 8,0% 10,0%
”S

Con una tasa general de problemas algo por sobre de la nacional, los cortes de agua se constituyen en el problema mayoritariamente reportado. GUERNICA

CONSULTORES



ESVAL: DIMENSIONES DEL SERVICIO
MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION vATRI

. Mads importante y
satisfactorio, FORTALEZA
(relevantes a mantener);

(GUERNICA

COMSULTORES

Importancia promedio

100.0 " |
Facilidad del pago ! . Menos importante y
i satisfactorio, ASPECTO A
90.0 ® i MANTENER (secundario
i a mantener);
80.0 i . Mas importante y no
ASPECTOS A | satisfactorio, PRINCIPAL
70.0 MANTENER | FOCO DE MEJORA
© i (critico a mejorar);
— |
2 | .
60.0 : Menos importante y no
% i ‘ satisfactorio , ASPECTO
0 <00 Boleta i SECUNDARIO DE
S ) Reanudacién ° MEJORA.
SO tras corte P Proceso de Satisfaccion
E 400 'i """""""""" 4 lectura |~ e Neta
g by . o Promedio
- Canales de
30.0 Alcantarillado contacto
hogar : Resolucion
M4 problemas PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
20.0 ®
FOCO DE ; -
0 5
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Importancia (contribucidn a satisfaccion con calidad del agua)

Destaca la variedad de aspectos sobre los que los clientes llaman la atencién: la combinatoria de calificaciones mas bajas y aspectos de mayor contribucién de la satisfaccion, ubica al servicio de
agua, la capacidad de resolucién de problemas, los canales de contacto e incluso el proceso de lectura, como focos de mejora. La evaluacion de la relacién precio-calidad parece depender mas de
la tarifa y la capacidad de pago de cada quién, que del servicio recibido propiamente tal.

e Al otro lado, destaca cdmo si bien un problema para una importante proporcion de clientes refiere a los cortes del servicio, la agilidad en la reanudacién, consultada la poblacién total, aparece
como un buen aspecto a mantener.




e

(JUERNICA

CONSULTORES

COOPAGUA
REGION DE VALPARAISO




COOPAGUA: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

‘ m Insatisfaccion  m Satisfaccion ~ « Satisfaccién Neta

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2. (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...? o
o EVALUACION: La satisfaccion considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccidn, el porcentaje de notas 1 a 4. La satisfaccién neta z, $

‘g“considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccién (6 y 7) y el de insatisfaccion (1 a 4).

La empresa COOPAGUA, concita en sus clientes de residencia permanente en Santo Domingo, una calificacién neta muy por debajo de la GUE RN ICA
ng‘icional -en el lugar 18 de 23 del ranking, donde el Gltimo puesto es el mas negativo- asi como muy por debajo de la proporcionada al resto CONSULTORES
de los servicios bésicos domiciliarios excepto internet, que aun manteniendo calificacién positiva, se desploma en la medicién 2020..



COOPAGUA: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta —

-42,2

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

En términos de evolucidn, y aun en el contexto negativo, se verifica un mejoramiento en la percepciéon durante los cuatro ,W

periodos consultados.
(FUERNICA

CONSULTORES



COOPAGUA: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

-51.2

General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacién precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa (en el contexto de la ”’ $

consulta comparativa por el conjunto de servicios basicos domiciliarios ), es de 30.2 puntos porcentuales, mayor a la verificada en

la medicion previa y en la inmediatamente anterior (28.3%y 22.4% respectivamente).. G U E RN ICN

CONSULTORES
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SION 2020

SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

-14.7

o 1 1 = o o]

= < % 3 2 5

= n @ o “ -

o, . ] w B

e S <

w = —

& m 3
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4 : &
< E

Total sector

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte




COOPAGUA: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| W insatisfaccion (1 a4) W Satisfaccion (6 y 7) @ Satisfaccidn Neta 4 Total Sector, (Satisfaccion Neta)

727 72.2 69.1
65.0
59.5
_ 548
- | 550] 485
iy
-
-10.0
-11.9 -14.3
-21.4
-30.3
-51.2
b de cuenta Canales de Reanudacién  Proceso de lectura Alcantarilladovia  Alcantarillado Boleta Capac. Resol. Agua potable Precio dado
contacto corte publica hogar problemas servicio

contacto, movimiento de sentido inverso al detectado a nivel nacional.

30.2

Total Empresa

El ranking de dimensiones mantiene en los lugares mas bajos y con calificacion neta negativa, tanto a la relacion precio-servicio (21 de 23) como al servicio principal del giro, el agua
potable (19 de 23). Destaca en la version 2020 como la boleta, tradicionalmente bien evaluada, si bien mantiene niveles positivos y muy similares al estadigrafo nacional, cae de manera
importante; lo que se corresponde con las dificultades de distribucion en tiempos de pandemia y confinamiento. Por otro lado, tal como en la version anterior, es la capacidad para la
resolucion de problemas en tiempo y forma adecuados, la que le sigue en orden ‘negativo’ al agua. Finalmente, destaca en términos de gestion la valoracién muy positiva de los canales de




COOPAGUA: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Agua: mala calidad

o
~
ES

Otro (incluye medios de pago) 2,3%
Si, ha
tenido
7 problemas
ultimo afio
Lectura: problemas, rotura % 13.9%

=)
w

i3

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion 2,3%

Cobros: indebidos, excesivos o no exactos 2,3%

Mo
86.1%

3
g

4,0% 6,0% 8,0% 10,0%

La tasa de problemas de COOPAGUA, que aparecia en versiones previas entre las mas elevadas, se observa como claramente moderada en el contexto ""(5

nacional. En la misma linea, los problemas de calidad del agua, si bien aparecen, son mencionados de manera espontanea en mucha menor proporcion. GUEBOI:ISISQHS
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ESSBIO: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS

NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)
ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2. (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...? 0
o EVALUACION: La satisfaccién considera el porcentaje de notas 6y 7. La insatisfaccién, el porcentaje de notas 1a4. La z’ @
satisfaccion neta considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6 y 7) y el de insatisfaccion (1 a 4). G

En términos comparativos, la evaluacidn que hacen los clientes de ESSBIO de manera global, es positiva y por encima de la gl .

del sector en su conjunto. Como se observa, se ubica en segundo lugar en el conjunto de los servicios basicos domiciliarios.



ESSBIO: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ [ Insatisfaccion [ Satisfaccion —— Satisfaccion Neta

60.0 57.2 55.9

-10.0

-200 176 -14.9 -14.9

-30.0 :
Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

La satisfaccion usuaria se mantiene relativamente estable, con algunas variaciones y una caida algo mas pronunciada el 2019, para !

volver a remontar en esta uUltima medicion con un alza moderada de 4.5 puntos porcentuales. ( ; U E RN ICA

CONSULTORES




ESSBIO: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacién precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa (en el contexto de la ”
consulta comparativa por el conjunto de servicios basicos domiciliarios ), si bien es pronunciada, se reduce en relacién a la
verificada en la version previa, desde un 40.7% a un 28.2% en esta Ultima version, lo que ademas se corresponde con la brecha del G U E RN ICN

sector, posicionada en el 29%. il
CONSULTORES



SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

ESWAL
ESSAL
ESSBIO

Aguas Décima

Aguas Cordillera
Aguas Araucania
Aguas Magallanes
Aguas del Valle
Aguas Mueve Sur
Aguas del Altiplano

Total sector

Aguas Patagenia Aysen

SION 2020

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte




ESSBIO: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| 1 Insatisfaccién (1a 4) ™ Satisfaccién (6y 7) © Satisfaccion Neta + Total Sector, (Satisfaccion Neta)
54.0 533
52.0 50.0
459
44.3 43.8
381
250 .
:
:
:
:
-17.5
-18.9
-19.8 -20.9 231
-26.5 26.8 253 5.2
Boleta Reanudacién corte  Agua potable Proceso de lectura  Alcantarillado Canales de Alcantarilladovia  Capac. Resol. Precio dado
hogar contacto publica problemas servicio

problematico, otra vez en contexto de pandemia y dificultades de lectura directa, cae para el sector y también para ESSBIO.

Total Empresa

Observando las dimensiones del servicio, destacan ciertos movimientos: por un lado, la insatisfaccién con la relacién precio-calidad continda ubicandose en el ultimo lugar del ranking
relativo. Por otro lado, esta vez el agua —siguiente mayor déficit en la version anterior- se desplaza a una marcada mejor posicién. La explicacion —se hipotetiza- puede localizarse en los
movimientos de las otras dimensiones: como ha podido observarse a nivel nacional, los canales de contacto, mas exigidos y en contexto cambiante ante la necesidad de reemplazo de lo
presencial, caen en la valoracién usuaria; acercandose un poco mas a la evaluacién sobre la capacidad de resolucidn de problemas. Por otro lado, el proceso de lectura, tradicionalmente no



ESSBIO: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse

Cobros: indebidos, excesivos o no exactos

Agua: mala calidad

tenido

] problemas

Lectura: problemas, rotura _ 3,3%] dltimo afio
24.6%

Agua: presion [ T 3,0
Via publica: agua, trabajos _ 2,0%
Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion - 1,2%}

Boleta: sin entrega o tardia - 1,0% No
75.4%
Otro (incluye medios de pago) F
T T 1
0,0% 2,0% 1.0% 6,0% 8,0% 10,0%

e problemas es elevada, y esta levemente por encima de la del sector. Encabezan el ranking de reporte espontaneo, los problemas referidos al alcantarillado, lo que G ""(5 )
sponde con la menor satisfaccion usuaria (se observaba por debajo de la relativa al agua). Asi y todo, no es menor la proporcion de dificultades relativas a los cobros, UEB‘ﬂslgﬁns
ima de la nacional; asi como la proporcién agregada de problemas en relacién al agua, que asciende al 8.8%, en sintonia con el sector (8.6%).



ESSBIO: DIMENSIONES DEL SERVICIO

(GUERNICA ;
S MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION MATRIZ
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Importancia (contribucidn a satisfaccion con calidad del agua)

* Llama la atencién cémo la debilidad se concentra en la relacién precio-servicio de manera global. Como aspectos secundarios pero que asimismo requieren mejora, el tdndem canales de
contacto/resolucion de problemas, asi como el alcantarillado, tanto en el hogar como en la via publica, también merecen atencion.

* Al otro lado, los movimientos de este afio en el resto de las dimensiones dan una posicidn relativa al servicio de agua comparativamente positiva. Como se trata de una dimensién sustantiva —
contribuye en un 27.3% a la variabilidad de la satisfaccion usuaria, tras la relacién precio/servicio que alcanza un 30.2%- se constituye en una fortaleza en esta version 2020.
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SSBIO, REGION DE O HIGGINS: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘ :

52.7 53.0 54.2 53.0

20 -14.6 15.4 -14.5

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

Después de la caida en 3.4 puntos porcentuales en la version 2018, ESSBIO regién de O’Higgins mantiene su nivel de satisfaccion , W

con absoluta estabilidad en las dos Ultimas mediciones.. R
(JUERNICA

CONSULTORES



ESSBIO, REGION DE O HIGGINS: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta —

General Precio - Calidad

consulta comparativa por el conjunto de servicios basicos domiciliarios ), es de un 36.7%, marcadamente menor que la verificada
en las versiones previas (53.7% y 49.4%, 2019 y 2018 respectivamente). ¢Influye la disposicidon de la empresa a la renegociacion y

el no corte de servicio por imposibilidad de pago? La proporcién de hogares que reporta disminucién o pérdida de empleo, ( ;UE RNICA
actividad o ingresos del jefe de hogar, asciende al 30.6%, menor a la reportada a nivel nacional, pero de importancia. CONSULTORES

La caida en la satisfaccion de la relacién precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa (en el contexto de la ”:



ESSBIO, REGION DE O HIGGINS:
SATISFACCION GENERAL, Segtin SUBESTRATOS

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta

53.0 259 54.1

10.0

0.0

-10.0

-10.3 :
-20.0 -14.5 14, :
7.6 149 -18.4 :

-30.0

Rancagua, Machali, San Localidades menores Total ESSBIO O'Higgins Total ESSBIO Total sector
Fernando

Destaca como cambio en esta version 2020, como la satisfaccion neta se presenta de manera heterogénea, mucho mas baja en las , W

principales ciudades, y marcadamente superior en las localidades menores. G U E RN ICN

CONSULTORES




SATISFACCION: RANKING EMPRESA-REGION

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

| W Insatisfaccion (1 a 4) W Satisfaccidn (6 y 7) & Satisfaccion Neta 2020 |
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ESSBIO, REGION DE O”HIGGINS: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| 1 Insatisfaccién (1a 4) ™ Satisfaccién (6y 7) © Satisfaccion Neta A Total Sector, (Satisfaccion Neta)
60.9
57.4
499 489 47.6
-
s
:
:
T T T T T T
-18.0
-17.2 213
-25.5 -25.4
-34.1
D de cuenta Boleta Proceso de lectura Reanudacion corte  Agua potable Canales de Alcantarillado Capac. Resol.  Alcantarillado via Precio dado Total Empresa
contacto hogar problemas publica servicio

El ranking de dimensiones muestra a la relacidn precio-servicio (las tarifas siempre presionando), al alcantarillado y el tdndem relacional-operativo canales de contacto/resolucion
de problemas, como los aspectos mas deficitarios. Llama la atencién cdmo en varias dimensiones el comportamiento es similar a los estadigrafos nacionales. Como fortalezas por
sobre el sector, se valora de mejor manera al proceso de lectura y al servicio de agua potable. De manera inversa, con niveles inferiores a los nacionales aparece principalmente la
capacidad para resolver problemas en tiempo y forma adecuadas; aspecto sobre el que ampliar las acciones de mejoramiento.



BIO, REGION DE O"HIGGINS: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse
Cobros: indebidos, excesivos o no exactos

Agua: mala calidad

Si, ha
Agua: cortes tenido
problemas
ultimo afio
.. 25.0%
Agua: presion

Lectura: problemas, rotura

Otro (incluye medios de pago)

Via publica: agua, trabajos

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion F
T
0,0%

; 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0%

e problemas es elevada y se observa algo por encima de la del sector. Encabezan el ranking de reporte espontdneo, los problemas referidos al alcantarillado, en ""(5

ndencia con el bajo nivel de satisfaccién usuaria; y aquellos relacionados con el agua, méxime si se adiciona mala calidad, cortes y presién, todos con menciones GUEBOI:ISISQHS
ntes.
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ESSBIO, Biobio y NusLe**: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion e Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

a caer en la 2019, en medida importante y superando la insatisfaccion a los dos digitos; para recuperarse nuevamente en esta

ultima version 2020. R

** Ndtese que se presenta Biobio y Nuble de manera conjunta para mantener la comparabilidad, en tanto recién en la medicién G U E RN ICA
2020 se ha extraido muestra independiente para ESBBIO Nuble. CONSULTORES

Después del incremento de 7,3 puntos porcentuales en la satisfaccion neta de sus clientes en la versidon 2018, la percepcién vuelve ”:



ESSBIO, Nuble: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

65.0 589 ‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta —

55.0

47.8

45.0

35.0

25.0

15.0

-16.4 :
-25.0 E

350

-45.0 :
General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacién precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa, asciende a los 16.5 ”:

puntos porcentuales, de las mas bajas detectadas en esta versidn. ¢Se trata de una mejor disposicion general de los clientes de la
nueva region? ¢Se habrd atendido de manera especialmente efectiva a la poblacion con dificultades de pago en contexto de crisis

sanitaria y social por COVID-19? G U E RN ICN

CONSULTORES



SATISFACCION: RANKING EMPRESA-REGION

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

| W Insatisfaccion (1 a 4) W Satisfaccidn (6 y 7) & Satisfaccion Neta 2020 |

606 5o 615 605 58.2
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54.9 53.6 531 53.0 | 541 52.5
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ESSBIO, Nuble: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| 1 Insatisfaccion (1a 4) W Satisfaccion (6y 7) © Satisfaccion Neta & Total Sector, (Satisfaccion Neta)
68,2
65,4
64,2 62,2
. 54,5
: : 55,2 541 478
43,7
. 39,6
31,3
s
-
-9,0 -8,1
-10.,8 12,1 9,6 -12,1 -11.3
-16,4
-21,9
o de cuenta Proceso de lectura Boleta Reanudacién corte  Agua potable Canales de Alcantarillado Precio dado Capac. Resol.  Alcantarilladovia| Total Empresa
contacto hogar servicio problemas publica

El ranking de dimensiones muestra cémo los principales problemas, ademas del alcantarillado, remiten a un aspecto de gestién como la capacidad para resolver problemas. Claramente
se observa una disposicidn distinta entre estos clientes, marcadamente positiva en relacién a todos los aspectos, incluido el servicio de agua propiamente tal. Se trata de una primera
medicion realizada sobre el listado telefénico de clientes de la propia empresa (no del panel de encuesta previa, de origen territorial); vale decir, se trata de resultados sobre una muestra
distinta, incorporada por razones de necesidad de inclusién del subestrato con representacién individual, en tiempos de pandemia. Ergo, se trata de resultados preliminares que deberdn
ser observados en préximas mediciones, y comparados con la muestra de seleccién aleatoria sobre el listado total de clientes (con y sin teléfono disponible).



ESSBIO, Nuble: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse _
Agua: mala calidad _ 6,0%
Lectura: problemas, rotura _ El@
Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion -

Si, ha tenido
problema
ultimo afio;
35,8%

No; 64,2% |

Boleta: sin entrega o tardia -

Agua: cortes F
T T 1
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 0
)”w@

(GUERNICA

La tasa de problemas es elevada, y muestra diversos flancos sobre los que trabajar. 2l N
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ESSBIO, Biobio y NusLe**: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion e Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

Observaly:lo ESSBIO de manera conjunta en las regiones de Biobio y Nuble, después del incremento de 7,3 puntos porcentuales en la satisfaccién

neta de sus clientes en la version 2018, la percepcion vuelve a caer en la 2019, en medida importante y superando la insatisfaccion a los dos ”
dl'gitos;;ﬂara recuperarse nuevamente en esta ultima versién 2020. W
oAk No(a: se presenta aqui otra vez, la serie que incorpora en una sola muestra a ESSBIO regiones de Biobio y Nuble, en tanto recién en esta GUE RN ICN
versié_r-g‘ 2020 se independizan los subestratos. De esta forma, solo es posible establecer un comparativo combinando, con los pesos acordes al

universo, Biobioy Nuble en esta oportunidad.

CONSULTORES



ESSBIO, Biobio: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

65.0 ‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta :
56.8 :

55.0

45.0

35.0

25.0

15.0

250 229

-35.0

-45.0 :
General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa, es de 26.7 puntos ”’ @
porcentuales; lo que acerca la brecha a la detectada en el 2018, luego del ensanchamiento de la medicidn en contexto post
estallido (26.7%, 35,3% Yy 24,1%, para las versiones 2020. 2019 y 2018, respectivamente). G U E RN ICN

CONSULTORES



ESSBIO, Biobio:
SATISFACCION GENERAL, Segun SUBESTRATOS

0.0 ‘ M Insatisfaccion ™ Satisfaccion » Satisfaccion Neta E

80.0 71.4

70.0

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

0.0

-10.0

-20.0

-40.9

Gran Concepcién Coronel, Los Angeles Localidades menores Total ESSBIO Biobio Total ESSBIO general Total sector

La satisfaccién usuaria en ESSBIO muestra déficits de importancia en las localidades de Coronel y Los Angeles, y un adecuado nivel ”,$

de satisfaccidn, incluso por sobre el estadigrafo del sector, tanto en Gran Concepcidén como en las localidades menores.

CONSULTORES



SATISFACCION: RANKING EMPRESA-REGION

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

| W Insatisfaccion (1 a 4) W Satisfaccidn (6 y 7) & Satisfaccion Neta 2020 |
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ESSBIO, Biobio: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| 1 Insatisfaccion (1a 4) I Satisfaccion (6y 7) + Satisfaccion Neta + Total Sector, (Satisfaccion Neta)
52.3
46.9 .
o7 439 429
39.4 36.8 38.9 38.3
18.5 183
14.4
-19.3
-21.8 -
22.9 25.4 -24.6 25.0 22.9 263
-30.9
b de cuenta Agua potable Reanudacion corte Boleta Alcantarilladovia  Alcantarillado Proceso de lectura  Precio dado Capac. Resol. Canales de Total Empresa
publica hogar servicio problemas contacto

El ranking de dimensiones muestra cémo los principales problemas, remiten a aspectos de gestion, superando en esta versién al alcantarillado: hay un castigo a la relacién precio calidad,
pero ademds desconformidad con canales de contacto y capacidad de resolucién de problemas, intimamente relacionados. Destaca en este caso como el servicio de agua propiamente tal,
se ubica en los niveles mas altos, situacién que se mantiene desde la versidn previa. Comparando con el sector, constituye fortaleza el servicio de agua potable. Al reverso, se observa muy
por debajo en valoracidn por la agilidad de reanudacién después del corte, aspectos relacionados con la boleta y el proceso de lectura, y muy claramente en relacién a canales de contacto.



ESSBIO, Biobio: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Agua: mala calidad

Si, ha tenido
problema

21,6%
Lectura: problemas, rotura _ 3,0%
Via publica: agua, trabajos _ 2,8%
Boleta: sin entrega o tardia - 1,4@

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion - 1,4%] E\' 28 4%
0; /5,

Agua: presion _ 1,3%

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0%

La tasa de problemas estd en los margenes del sector —incluso por debajo. Sin embargo, la diversidad de aspectos problematicos, que ademads resulta ""(5 )
indicativo de la probabilidad ‘multi-problema’, resulta un aspecto importante de abordar. GUERNICA

CONSULTORES
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AGUAS NUEVO SUR: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

85,5

‘ mInsatisfaccion ~ m Satisfaccion ~ « Satisfaccion Neta

-25,8 -25,5

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2. (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...?
o EVALUACION: La satisfaccién considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccion, el porcentaje de notas 1 a 4. La satisfaccion neta considera la

diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6 y 7) y el de insatisfaccion (1 a 4). ”:

Los usuarios de Aguas Nuevo Sur, presentan una satisfaccion neta por encima de la agregada para el sector; la segunda en el ranking de servicios

domiciliarios, muy por debajo de la calificacion del gas —que es particularmente elevada- pero claramente por encima de la de su par mas similar y G U E RN ICN
comparable, el sector eléctrico. Como puede observarse, se trata de una gran heterogeneidad en la satisfaccion usuaria relativa a los distintos servicios gl .

basicos domiciliarios.



AGUAS NUEVO SUR: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘

20 -15.9 145

-18.6 :

_30 =

-40 =
Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

La empresa Aguas Nuevo Sur, después de las caidas pronunciadas de las versiones 2018 y 2019 —pre y post estallido social- se 4 ‘(s

recupera de manera importante en esta Ultima medicidn, creciendo en un 13.3% la satisfaccién neta de sus usuarios. G U E RN ICN

CONSULTORES



AGUAS NUEVO SUR: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ e Insatisfaccion e Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘

General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccidon de la relacién precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa, es de 27.7 puntos ”’ @
porcentuales; lo que implica un angostamiento de la brecha en relacion a la versidn anterior; sin acercarse aun a la menor
distancia del 2018 (27.7%, 36.6% y 18% para los afios 2020, 2019 y 2018, respectivamente). G U E RN ICN

CONSULTORES



AGUAS NUEVO SUR:
SATISFACCION GENERAL, Segiin SUBESTRATOS

‘ w Insatisfaccion m Satisfaccion * Satisfaccion Neta :
70,0 63,2

58,2

54,1

-200 -14,5
-16.4 -18,4 :

Curico, Linares, Talca Localidades menores Total empresa Total sector

En este caso, son las ciudades mas grandes las que exhiben mayores niveles de satisfaccién general, muy por encima de los del W

sector.. GUERNICN

CONSULTORES




SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

| " Insatisfaccidn (1 a4) i Satisfaccion (6 y 7) * Satisfaccidn Neta 2020 |
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AGUAS NUEVO SUR: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| m Insatisfaccion (1a 4) m Satisfaccion (6 y 7)  Satisfaccion Neta A Total Sector, (Satisfaccion Neta) | %
77,2
72,2 :
65,4 65,3 62,9 E
58,2 :
59,0 53,8 E
50,4 B
-12,0 E
’ R -14,7 =
13,2 -16,4 -16,8 1183 18,6
28,4
-29,8 H
Reanudacion corte Proceso de lectura  Capac. Resol. Canales de Agua potable Alcantarillado  Alcantarillado via Precio dado Total Empresa
problemas contacto hogar publica servicio

El ranking de dimensiones muestra a los servicios asociados al producto principal en los ultimos lugares. Sin embargo, en todos los casos se trata de calificaciones mas positivas
que las del sector de manera agregada; situacion que se repite desde la versidn previa, excepto en lo que hace a la relacién precio-calidad (que exhibia situacion inversa).



AGUAS NUEVO SUR: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Cobros: indebidos, excesivos o no exactos 7,4@

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse

Si, ha tenido
problemas
ultimo afio

21.2%

Agua: presion

Agua: cortes

Agua: mala calidad

Otro (incluye medios de pago)

Destaca en Aguas Nuevo Sur, como encabezan el ranking | |

de problemas, aspectos relacionados con los cobros. Llama 0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0% )’0

la atencién respecto al agua que el problema principal se ) '”«s
localiza en la presién. GUEBOISSISQ;&ES




AGUAS NUEVO SUR: DIMENSIONES DEL SERVICIO
MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION MATRIZ

. Mads importante y
satisfactorio, FORTALEZA

(GUERNICA

COMSULTORES

Importancia promedio

100.0 ASPECTOS A | (relevantes a mantener);
MANTENER i . Menos importante y
| satisfactorio, ASPECTO A
90.0 e | FORTALEZA MANTENER (secundario

a mantener);
80.0 . Mas importante y no
satisfactorio, PRINCIPAL

FOCO DE MEJORA
(critico a mejorar);

Reanudacion
70|  trascorte

@ |
- |
g Prl?aiifjcr’ade ° i Canales de . Mgnos importante y no
c — : contacto satisfactorio , ASPECTO
0 i | senviciod Satisfaccion SECUNDARIO DE
5 50.0 : <z ) servicio de agua Neta MEJORA.
© Y e Promedio
Y— |
1%} 1
S 40.0 !
3 ® PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA

300 Alcantarillado i Al i

) via publica i cantarillado
hogar
200 ¢ |
i L]
FOCOS DE : -/ \:|
10.0 i Precio dado
MEJORA servicio
.0 '
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Importancia (contribucidn a satisfaccion con calidad del agua)

* En el marco de importante satisfaccidn, el foco principal de atencidn es la tarifa (en tanto el servicio presenta niveles adecuados de satisfaccion). No obstante, en términos relativos es el
alcantarillado en el hogar el que exhibe niveles de déficits: en el contexto de tan alta satisfaccion, una calificacion neta de 35.5% resulta insuficiente.

e Al otro lado, destacan como fortalezas tanto los canales de contacto —en general deficitarios en la versién 2020-y el propio servicio de agua.



A

GUERNICA

CONSULTORES

AGUAS SAN PEDRO




S SAN PEDRO: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS NOTA A EMPRESA QUE
PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta

77,1

-29,2

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

NSULTA: P2. (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...?

ALUACION: La satisfaccion considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccion, el porcentaje de notas 1 a 4. La satisfaccién neta ”
nsidera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6y 7) y el de insatisfaccion (1 a 4).

s San Pedro a nivel nacional, presenta una satisfaccion neta razonable aun cuando unos puntos por debajo de la del sector, y mas baja en el G UERNICA

co de los cinco servicios domiciliarios, siendo incluso superada por la del sector eléctrico —servicio estrictamente comparable y generalmente CONSULTORES
menor calificacién.



AS SAN PEDRO, Regién del Biobio: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS,
EVOLUCION 2018 — 2019 — 2020*

80,0 .

200 ‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘

60,0 :
49,3

=200 -26,5 -25,4
-40,0 F
-50,0 H
-60,0 z
Version 2018: San Pedro, Regién del Biobio Version 2019: San Pedro, Regién del Biobio Version 2020: San Pedro, Regién del Biobio

* La serie comparable se concentra en la comuna de San Pedro.

En tanto en las versiones 2018 y 2019 la medicidén se concentré sélo en la comuna de San Pedro, la mirada comparativa se cifie , W

estrictamente a ese territorio. Como puede observarse, la satisfaccion neta ha ido en constante aumento, bajando la barrera de los

dos digitos la insatisfaccion 1-4, lo que se considera exitoso. ( i U E RN ICIA\n

CONSULTORES



AGUAS SAN PEDRO: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa, es de 32.8 puntos %’;%

porcentuales; vale decir, disminuye desde la versidén anterior, pero se mantiene pronunciada (32.8%, 37.3% y 25.1% de distancia,

para los afios 2020, 2019 y 2018, respectivamente).. G U E RN ICJA\D

CONSULTORES



AGUAS SAN PEDRO: SATISFACCION GENERAL, Segtin SUBESTRATOS

[ Insatisfaccion I Satisfaccién » Satisfaccién Neta

Subestrato chico: Colina, Curico, Pto Total sector

Montt

bestrato grande: Coronel San Pedro Subestrato mediano: Buin, Chillan Total empresa

La satisfaccion usuaria aparece como heterogénea, especialmente elevada en el subestrato chico, en términos de niumero de clientes.
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SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

-14.7
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Total sector

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte




AGUAS SAN PEDRO : SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| m Insatisfaccion (1a 4) m Satisfaccion (6 y 7)  Satisfaccion Neta A Total Sector, (Satisfaccion Neta) | %

65,2 63,3

53,5 %

51,2 46,7 E

40,8 E

-11,5 E

12,6 13,2

-19,9 :

27,9

-33,2 :

-36,2 E

ago de cuenta Proceso de lectura Reanudacion corte Boleta Alcantarillado  Alcantarillado via Canales de Agua potable Precio dado Capac. Resol. Total Empresa

hogar publica contacto servicio problemas

Capacidad de resolucion de problemas y relacion precio dado servicio, constituyen los aspectos mas deficitariamente evaluados, con un tercio de los clientes otorgando notas de
deficiencia 1 a 4. La distancia mas sustantiva en términos negativos con el sector, se refiere a problemas; y al reverso, los aspectos con satisfaccién usuaria mas elevada que la del
sector, remiten principalmente a proceso de lectura y alcantarillado en el hogar.



AGUAS SAN PEDRO: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (ESPONTANEA)
Cobros:indebidos, excesivos o no exactos [ I I I
Alcantaritado: obstruccien rotua,oor,rebase [T (5.0

R Si, ha

tenido
Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion _ 2,7%] problemas
ultimo afio

25.6%

Otro (incluye medios de pago) - 2,3%
Agua: cortes - 1,0@
Agua: presion . 0,6%
Via publica: agua, trabajos I
Lectura: problemas, rotura F
T

0,0% 2,0%  4,0% 6,0% 80%  100%  12,0%  14,0%

asa de problemas no es menor, con uno de cada cuatro clientes reportando experiencia de este tipo durante el Ultimo afio. Destaca la alusién esponténea GUERNICA'
porcentaje elevado a problemas de calidad del agua. CONSULTORES



AGUAS SAN PEDRO: DIMENSIONES DEL SERVICIO

(GUERNICA
MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION MATRIZ
. Mads importante y
Importancia promedio satisfactorio, FORTALEZA
300 | (relevantes a mantener);
' ASPECTOS A i . Menos importante y
MANTENER | ® ﬁ Facilidad del pago satisfactorio, ASPECTOA
70,0 i MANTENER (secundario
Proceso de i ‘ FORTALEZAS a mantener);
60.0 lectura i . Mas importante y no
' i satisfactorio, PRINCIPAL
| ¢ ; FOCO DE MEJORA
0] Ali\eanudacién @ ! (critico a mejorar);
+ |
a tras corte 1 - Menos importante y no
E 40,0 [ Alcaact)zglrlado Satisfaccion ‘ satisfactorio , ASPECTO
-0 ! Neta SECUNDARIO DE
‘G I S . MEJORA.
o ! Promedio
“E 30,0
"g FOCOS DE PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
s 200 MEORA | | i
: Alcantarillado
' PR @
! via publica
10,0 i -
problemas ;
10 . :
[‘] 5 10 | 15 20 25 30 35 40 45 50
-10,0 :

Importancia (contribucidn a satisfaccion con calidad del agua)

e Alotro lado, destaca fortalezas las facilidades en los medios de pago, asi como el alcantarillado en el hogar, lo que distingue a esta empresa del concierto general.

* Enconcordancia con la tasa espontdnea de problemas derivados con la calidad del agua, es este servicio junto con el alcantarillado en la via publica, los que requieren atenciéon mds urgente.




e

(JUERNICA

CONSULTORES

AGUAS ARAUCANIA
REGION DE LA ARAUCANIA




S ARAUCANIA: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS NOTA A EMPRESA QUE
PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

%00 ‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta

77,7

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

NSULTA: P2. (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...?

ALUACION: La satisfaccion considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccion, el porcentaje de notas 1 a 4. La satisfaccion neta ”
nsidera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6 y 7) y el de insatisfaccion (1 a 4).

s Araucania presenta una muy alta satisfaccion neta, en segundo lugar en el ranking de sectores. Sin embargo, cabe destacar el contexto de G UERNICA’
ados niveles de satisfaccién hacia el conjunto de servicios publicos domiciliarios, lo que habla en alguna medida de la ‘disposicién’ general CONSULTORES
los usuarios. Asi y todo, la gran diferencia con el sector eléctrico merece atencion, y robustece el resultado de la sanitaria.



AGUAS ARAUCANIA: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017- 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —eo— Satisfaccion Neta ‘
70 64.3
58.8 :

-14.4

-20 -16.3 -16.5

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

positiva en la ultima medicién, con un 9.5% de aumento y una posicién en el cuarto lugar en el ranking de satisfaccidon neta. La
mirada completa a la serie, consolida a Aguas Araucania como a una de las sanitarias con mejores resultados desde la perspectiva

usuaria. GUE RNICN

CONSULTORES

La caida en la muestra (sin significacién estadistica) en la version 2018, se recupera en la 2019; para consolidar la tendencia ”



AGUAS ARAUCANIA: SATISFACCION GENERAL Y

SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

-10.0
-20.0
-30.0

-31.4

-50.0
General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa es de 41.5 puntos
porcentuales, claramente superior a las detectadas en las dos mediciones previas (41.5%, 27.8% y 28.6% respectivamente). En
concordancia, del cuarto lugar en el ranking de percepcién de empresa, desciende al noveno cuando se remite a la valoracién
precio-calidad. Se trata de un aspecto importante, sobre todo cuando el36.5% de los hogares-clientes, han visto disminuidos sus
ingresos a través del empeoramiento o pérdida del empleo o actividad del jefe de hogar.

e

(FUERNICA

CONSULTORES



AGUAS ARAUCANIA:
SATISFACCION GENERAL, Segiin SUBESTRATOS

m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta

Angol, Temuco, Padre Las Casas Localidades menores Total empresa Total sector

La satisfaccion en las localidades menores, es significativamente elevada, aun cuando dentro del contexto general de buena )W

calificacion, muy por sobre la media del sector incluso en las ciudades de mayor tamafio. G U E RN ICN

CONSULTORES



SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020
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52.5

Sacyr Agua Santiago
Aguas San Pedro
Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta
Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte



AGUAS ARAUCANIA: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

‘ W Insatisfaccion (1 a 4) W Satisfaccion (6 y 7) © Satisfaccion Neta & Total Sector, (Satisfaccion Neta) ‘

69,2
65,6 66,2 63,8 64,3
O .

: 0 : s
O
T T T T T

-7,3

126 13,5 11,7 13,7

-31,4

> de cuenta  Canales de contacto Reanudacidn corte Boleta Proceso de lectura Capac. Resol. Agua potable  Alcantarillado hogar Alcantarillado via Precio dado serviciol

problemas publica

servicio de agua potable, la diferencia a favor de Aguas Araucania en detrimento de los pardmetros nacionales, es significativamente elevada.

Total Empresa

La relacion precio-calidad es la Unica dimension deficitariamente evaluada. En este caso, resulta claro como refiere de manera casi exclusiva a la tarifa, en tanto el resto de las
dimensiones de servicio consideradas, congregan niveles de satisfaccién neta por sobre el 50%. En las tres dimensiones propias del giro, alcantarillado en el hogar y en la via publica, y




AGUAS ARAUCANIA: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse _ 8,2%
Cobros: indebidos, excesivos o no exactos _ 4,4%
Agua: cortes - 2,4%

Otro (incluye medios de pago) - IE%]

Si, ha
tenido
problemas
ultimo afio
14.3%

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion .

,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0%
A

La tasa de problemas se ubica muy por debajo de la del sector; y el Unico aspecto que este afio resulta alarmante,refiere al alcantarillado; lo que invita a GUERN[CA‘
prestar atencidn en tanto se trata de una problemdtica emergente. SORSYERORES



AGUAS ARAUCANIA: DIMENSIONES DEL SERVICIO

(GUERNICA
MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION | MATRIZ
. Mads importante y
Importancia promedio satisfactorio, FORTALEZA
100.0 ASPECTOS A i (relevantes a mantener);
MANTENER i . Menos importante y
i satisfactorio, ASPECTO A
90.0 o Facilidad | | MANTENER (secundario
Canales de del i FORTALEZA a mantener);
80.0 contacto €l pago i
. ! . Mas importante y no
b i Reanudacion tras satisfactorio, PRINCIPAL
70.0 : corte FOCO DE MEJORA
@ [ Boleta E i (critico a mejorar);
T ' ) .
] de lectura ! Satisfaccion ;
60.0 ® ; " Menos importante y no
% """""""" ® s :"""""""‘" Resolucion problemas l """""""""""""""""""""" Neta ) ‘ satisfactorio , ASPECTO
0 ° | ° Promedio SECUNDARIO DE
= o |
o 500 i MEJORA.
% Alcantarillado : e
E 40.0 hogar Alcantarillado Servicio de agua
b ’ via publica
m 1
30.0 §
PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
20.0 FOCOS DE
MEJORA i
| L
10.0 '
| Precio dado servicio
.0 :
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Importancia (contribucidn a satisfaccion con calidad del agua)

El rigor, el Unico aspecto que constituye foco prioritario de mejora, remite al precio. El nivel especialmente alto de satisfaccién en el conjunto de las dimensiones, ubica al servicio de aguay a la
capacidad de resolucion de problemas, levemente por debajo de la media de satisfaccidon; no obstante lo cual, se trata de temas bien resueltos, desde la perspectiva comparada (conjunto de
usuarios del servicio brindado por las empresas sanitarias).

e Al otro lado, destaca como fortaleza la agilidad en la reanudacion tras cortes de agua. E interesa destacar la calificacion a los canales de contacto, en un contexto nacional de baja en la
satisfaccion usuaria de esta dimensién, mas exigida en tiempos de pandemia: éresponde a esfuerzos de renovacion en los canales de comunicacidn con los clientes?




e

(JUERNICA

CONSULTORES

ESSAL
GENERAL Y REGIONES DE
Los LAGOS Y LOS RioS




ESSAL: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

85,0 79,0 ‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion » Satisfaccion Neta é

75,0
65,0
55,0
45,0
35,0
25,0
15,0

50

-15,0

-25,0 -17.5 -20,1

-350 :
Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

n la versién 2020, aparece en el segundo lugar del ranking de servicios, junto con la telefonia celular, y muy cerca del sector eléctrico. Se 0
un contexto general de alta satisfaccion usuaria con el conjunto de servicios domiciliarios, incluido internet - de baja tan pronunciada a z
cional en el afio de la pandemia.

a de una recuperacion de envergadura, desde el ultimo lugar en el ranking de sectores que ocupé en la version previa, post crisis por G U E RN ICN

minacion en Osorno. CONSULTORES



ESSAL: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

-10.0

-20.0

-30.0 -23.6 _
Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

sanitario, con un 26.4% de descenso en la versién 2019. Este afio, la recuperacidon de un 19.2 puntos porcentuales en la
satisfaccion neta, sugiere el ‘inicio’ de la recuperacién de la confianza, trascendidos los problemas de Osorno. Sin embargo, en

o
tanto no recupera —todavia- los niveles de satisfaccion 2018-2017, pareciera tratarse de una recomposicidn de la valoracion, con U E RN ICA
algun nivel de ‘cautela’ y observacion a los hechos. CONSULTORES

Después del incremento en la muestra entre las mediciones 2017 y 2018, ESSAL habia presentado la caida mas grande del sector ”\:



ESSAL: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

65.0 ‘ e Insatisfaccion e Satisfaccion —eo— Satisfaccion Neta —

55.0

45.0

35.0

25.0

15.0

-25.0 -20.0

350

General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa es de sélo 16.7 puntos ”’ $
porcentuales, muy por debajo de la brecha nacional y de la recurrentemente observada en otras sanitarias. Resulta interesante
destacar cémo también aqui pareciera operar una recomposicion en la serie, con una brecha de 16.7%, 31.5% -momento de la GUE RN ICN

caida, y 20%, para las versiones 2020, 2019 y 2018, respectivamente. gl
CONSULTORES



SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

| " Insatisfaccidn (1 a4) i Satisfaccion (6 y 7) * Satisfaccidn Neta 2020 |
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ESSAL: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| = Insatisfaccion (1a4) W Satisfaccion (By 7) * Satisfaccion Neta + Total Sector, (Satisfaccion Neta)

52.4 51.8
A47.4 .
46.4 47.3 151
39.5 38.1
T T T T T T
-12.8 -13.7
-19.4 -18.5 220.0
-23.1
Boleta Proceso de lectura Agua potable  Canales de contacto Reanudacion corte  Capac. Resol.  Alcantarillado hogarPrecio dado servicio Alcantarillado via Total Empresa
problemas publica

Alcantarillado en la via publica, y precio dado servicio, se ubican en los ultimos lugares del ranking de dimensiones; sin embargo, por encima de los pardmetros nacionales. Llama la
atencion como el servicio global del agua, se despliega nuevamente muy por encima del porcentaje neto del sector; y como la valoracidn por la agilidad en la reanudacién frente a los
cortes, resulta muy cercana.

Cabe recordar como en la versidn anterior, post Osorno, precio y capacidad de resolucion de problemas en tiempo y forma adecuados, habian recibido satisfaccion neta negativa; vale
decir, habian concentrado mayor proporcion de notas de deficiencia (1 a 4) que de excelencia (6 o 7). La agilidad de reanudacién tras un corte por responsabilidad de la empresa, en
concordancia, habia mostrado asimismo serios reparos concentrando cerca de un tercio de reprobacion. La rapidez en la recuperacion, merece ser relevada.



Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse

Agua: presion

Agua: mala calidad

Otro (incluye medios de pago)

Via publica: agua, trabajos

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion

Boleta: sin entrega o tardia

Lectura: problemas, rotura

,0%

e
o

ESSAL: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Si, ha
tenido
problemas
ultimo afio
18.4%

1
T

2,0%

T
8,0% 10,0%

En esta version, los cobros indebidos, excesivos o no exactos concentran la primera proporcidon de problemas espontdneamente reportados. Como se )’W@
aprecia, el agua no reviste dificultades emergentes, mas que en una baja proporcion. Recuérdese que el principal problema verificado en la versién 2019, GUERNICA'
aludia a cortes en el suministro: en esta ultima medicion, no exhibe ningln reporte.

CONSULTORES



ESSAL: DIMENSIONES DEL SERVICIO
MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION

Importancia promedio

(GUERNICA

COMSULTORES

90.0

ASPECTOS A
80.0 MANTENER

70.0 Facilidad del pago

(

MATRIZ
Mads importante y
satisfactorio, FORTALEZA
(relevantes a mantener);

Menos importante y
satisfactorio, ASPECTO A
MANTENER (secundario
a mantener);

Mas importante y no
satisfactorio, PRINCIPAL
FOCO DE MEJORA
(critico a mejorar);

Menos importante y no
satisfactorio , ASPECTO
SECUNDARIO DE
MEJORA.

° |
o 600 Proceso de i
: e’ |
= |
£ 50.0 ® ' Satisfaccion
g ————————————————————————————————————— J: ——————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————— Neta
O ; [} Promedio
L 400 [ ] i Canales de contacto |!
E i Servicio de agua
© Alcantarillado |!
wn :
30.0 ° ® hogar | .
20.0 Resolucion Precio dado
prob|emas i PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA servicio
10.0 FOCOSDE | |
MEJORA |
.0 :
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Importancia (contribucidn a satisfaccion con calidad del agua)

contacto, y capacidad de resolucion de problemas —de importancia secundaria frente a precio/calidad y agua.

50

e Claramente el principal problema, desde la perspectiva usuaria, remite a la tarifa, en tanto el resto de las dimensiones resultan positivamente evaluadas. Sin embargo, la media general de
satisfaccion neta con el conjunto de dimensiones, pone en términos relativos por debajo tanto al servicio de agua —considerado de la mayor importancia- como a alcantarillado, canales de




e

(JUERNICA

CONSULTORES

ESSAL
REGION DE LOS LAGOS




ESSAL, Los LAGOs: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion e Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

Tal como se observd en relacion a ESSAL de manera ‘agregada’, después del incremento de 5.4 puntos porcentuales entre las ”

mediciones 2017 y 2018, ESSAL Los Lagos cae drasticamente en la versién 2019, con un descenso del 27.2%. Un afio después, la
sanitaria se recupera en un 18.6%, manteniéndose, no obstante, por debajo de los niveles pre-contaminacidn y cortes por sobre la G U E RN ICA

norma en Osorno. .
CONSULTORES



ESSAL , Los LAGos: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ o Insatisfaccion e Satisfaccion —»— Satisfaccion Neta H
60.0 54.9

46.6

-18.4
-30.0 2
-40.0 H
-50.0 =
General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccién de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa, es de un 15.1%, muy por ”’ $
debajo de la nacional y de la mayoria de las otras empresas sanitarias. Ademas, el angostamiento de la brecha se constituye en un
segundo indicador del restablecimiento ‘potencial” de la confianza en ESSAL. Observando la serie, la distancia empresa / precio- G U E RN ICN

calidad se posiciona en un 15.1%, 30.6% -momento de caida, y 17.3%, versiones 2020, 2019 y 2018, respectivamente. o o
CONSULTORES



ESSAL, Los LAGOS:
SATISFACCION GENERAL, Segiin SUBESTRATOS

85,0 ‘ = Insatisfaccién m Satisfaccién « Satisfaccion Neta

75,0

62,1

65,0
55,9
55,0
45,0
35,0
25,0
15,0

50

-5,0

-15,0 7.6

-15,2

-25,0

-35,0

-45,0
Pto. Montt, Osorno, Los Lagos Localidades menores Total empresa

Aun cuando en niveles mas aceptables, la menor satisfaccion se localiza en el subestrato correspondiente a las comunas de Puerto
Montt, Osorno y Los Lagos —vale decir, en la zona incluida en el problema 2019. Localidades menores, en cambio, mantienen
empinados sus niveles de satisfaccién. Asi, se mantiene la relacidén y/o un cierto ‘peso’ de la crisis de Osorno en la percepcion
usuaria —que en la version anterior exhibia clara insatisfacciéon- aun en el contexto de repunte.

54,1

-18,4

Total sector

p
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SATISFACCION: RANKING EMPRESA-REGION

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

| W Insatisfaccion (1 a 4) W Satisfaccidn (6 y 7) & Satisfaccion Neta 2020 |
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ESSAL, LOs LAGOS: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| W Insatisfaccion (1a 4) W Satisfaccion (By 7) © Satisfaccion Neta + Total Sector, (Satisfaccion Neta)

50.3 51.6
37.6 -1 37.2
T T T T T
-12.7 14.4
-17.2 _18.4 191
-22.7
Boleta Proceso de lectura Aguapotable  Canalesde contacto Reanudacidn corte Capac. Resol.  Precio dado servicio Alcantarillado hogar Alcantarillado via
problemas publica

calificacion se localiza levemente por debajo de la del sector; lo que denota una situacidn ‘expectante’ por parte de los clientes.

la agilidad de reanudacion tras un corte, con una gran distancia respecto a la satisfaccion neta del sector.

inicial de un bono de confianza, al que habra que responder.

Total Empresa

Alcantarillado constituye la mayor debilidad en términos de satisfaccion usuaria, alcanzando sin embargo un nivel muy similar al del pardmetro nacional. Por otro lado, capacidad de
resolucion de problemas y agilidad de la reanudacién frente a los cortes, se mantienen en los Gltimos puestos del ranking interno de dimensiones; ademas, en relacion a los cortes, la

La situacion post-crisis de Osorno, posicionaba a precio y capacidad de resolucion de problemas en los Ultimos lugares y con estadigrafos negativos; seguidamente, el déficit se localizaba en

Comparando la evolucién de los indicadores 2019 — 2020, y contrastando con los niveles de satisfaccion del sector en su conjunto, cabe hipotetizar ciertos recelos , en un marco de entrega



ESSAL , Los LAGos: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse _ E@

Si, ha
problemas
ultimo afio

Agua: mala calidad _ 2,2%
Otro (incluye medios de pago) - 1,4@

14.8%

Via publica: agua, trabajos -

T
2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0% )’0

En concordancia con la percepcidén general en relacién a la empresa, los problemas de corte de agua desaparecen en esta version; y la tasa GUERN[CA‘
agregada de problemas se presenta por debajo del estadigrafo nacional. SREEHERCRRS

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion F
T
0,0%
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EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 - 2020

ESSAL, Los Rios: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS

‘ o Insatisfaccion e Satisfaccion —»— Satisfaccion Neta ‘

-19.4

;Jl_a empresa ESSAL en la region de los Rios, ya presentaba una caida de 10.9 puntos porcentuales en la satisfaccion neta de sus clientes, al
‘comparar los resultados de la versién 2018 con la anterior. En la siguiente oportunidad, la caida se consolida, adicionando un retroceso de
- un 21.8% para la versién 2019: se trata, de acuerdo a las consultas realizadas post-encuesta, de la repercusion de los sucesos de Osorno
. sobre la imagen empresa. Un afio después, la satisfaccion usuaria mejora en un 23.1%, dando sefiales de recuperacién de la imagen
previa, al nivel de la medicién realizada en invierno 2019, pre-estallido. Asi, aun en contexto de pandemia y masiva mejora, ESSAL Los Rios
se encuentra 10 puntos porcentuales por debajo del estadigrafo del inicio de la serie, dando cuenta de los distintos cambios de contexto.

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

p:
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CONSULTORES



ESSAL, Los Rios: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

65.0 61.8 ‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta —

55.0 51.5
45.0
35.0
25.0

15.0

-15.0

-25.0

-35.0 -29.4
-45.0

55.0 :
General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacién precio-calidad respecto a la satisfaccién general con la empresa asciende al 26.4%; ”’ $
menor que la nacional, pero mas importante que la de la empresa en su conjunto o que la detectada en Los Lagos. Aun asi,
disminuye en algo mas de 10 puntos porcentuales, desde 37.5% en la version 2019 a la distancia actual de 26.4%. G U E RN ICN

CONSULTORES



SATISFACCION: RANKING EMPRESA-REGION

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

| W Insatisfaccion (1 a 4) W Satisfaccidn (6 y 7) & Satisfaccion Neta 2020 |

615  60.5
58.2 56.8
54.9 53.6 531 53.0 | 541 52.5

685
m 336

-13.2 121 47 57 -1as5 W6 o 133 127 s

Aguas Décima
Aguas Cordillera
Aguas Araucania
ESSAL {Los Rios)

Aguas Magallanes
ESSBIO {Nuble)
Aguas del Valle

ESVAL

Aguas Mueve Sur
ESSAL {Los Lagos)
ESSBIO (Biobfo)
ESSBIO {OHiggins)
Sacyr Agua Santiage
Aguas San Pedr
Aguas Andinas
Aguas de Antofagasta
Aguas Mangquehue
COOPAGUA

SMAPA

Sacyr Agua Lampa
ESSSI

Nueva Atacama
Melipilla Norte

Aguas del Altiplano (Tarapaca)
Aguas del Altiplane {Aricay P}
Safisfaccién Neta 2020, Total Sector
Sacyr Agua Chacabuceo

SION 2020
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ESSAL, Los Rios: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

110,0

| W Insatisfaccion (1 a 4) W Satisfaccion (6 y 7) © Satisfaccion Neta + Total Sector, (Satisfaccion Neta)

37,4

52,2

51,5

-10,4 -8.8
14,1 4.7
-32,8
Apgua potable Boleta Proceso de lectura Canales de contacto Reanudacidn corte  Alcantarillado hogar  Alcantarillado via  Precio dado servicio Capac. Resol.
publica problemas

Se mantiene en la versién 2020, el déficit principal localizado en la capacidad de resolucién de problemas, incluso por debajo de la calificacion a precio-calidad. La reanuda
cortes, si bien con un valor absoluto positivo y elevado, se encuentra muy por debajo en el ranking que el propio servicio de agua, en una relacién inversa a la detectada a |
serie por el sector en su conjunto (la capacidad de reaccion frente a los cortes, constituye por lo general un aspecto bien evaluado). .

evaluacion del precio asociado al servicio. Destacaba también la gran distancia relativa a la agilidad en la reanudacién del suministro, con una baja significativa respecto a
nacional; y una brecha inversa en lo que hacia al servicio de agua, donde se posiciona por encima.

nivel general la mejoria se torna evidente, la posicidn relativa de las dimensiones (con valores absolutos mas altos), sugiere la sobrevivencia de ciertos efectos.

Total Empresa

sion frente a
olargo de la

El afo previo, la satisfaccién usuaria también castigaba en ESSAL en la capacidad de resolucion de problemas en tiempo y forma; sumandose a la critica mds generalizada de la

| estadigrafo

En suma, todo indica que los sucesos de Osorno efectivamente impactaron a Los Rios incluso mds alld del tiempo de la recuperacién general de la imagen. Lo que implica que si bien a



Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse

Cobros: indebidos, excesivos o no exactos

Agua: presion

Otro (incluye medios de pago)

Agua: mala calidad

Boleta: sin entrega o tardia

Lectura: problemas, rotura

La tasa agregada de problemas emerge como especialmente alta, tanto en relacidon con la de ESSAL Los Lagos, como respecto al parametro
nacional. Alcantarillado y cobros requieren atencidn, desde la perspectiva usuaria.

I T T o

Mo

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0% 12,0% 14,0%

ESSAL, Los Rios: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Si, ha
tenido
problemas
ultimo afio
38,2%

e
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ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

100,0

AGUAS DECIMA: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

90,0

| w Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta

80,3

80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0
o0
-10,0
-20,0

-16,7

-30,0
Agua Potable Electricidad Gas Celular

o CONSULTA: P2. (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...?
o EVALwACION La satisfaccion considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccidn, el porcentaje de notas 1 a 4. La satisfaccion neta
consu:lera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6 y 7) y el de insatisfaccién (1 a 4).

Aguas Decnma que encabezaba el ranking entre sectores en la versidon 2018, cae al tercer puesto en esta Ultima, lo que implica de todos modos
una recﬂperacnon en relacidn a la version previa, en la que asumia el cuarto lugar. Como se vera, el repunte en el marco del benchmarking
encuentra su correlato en el alza importante de la satisfaccion usuaria con la sanitaria. Por dltimo, restringiendo el andlisis a los estrictamente
compérables —monopolicos y complejos- la diferencia de mas de 20 puntos porcentuales con el sector eléctrico, resulta relevable.

-25,0
Internet

A

GUERNICA

CONSULTORES



AGUAS DECIMA: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

Se detiene el proceso de caida iniciado en la versidon 2018, medicion realizada durante el invierno pre-estallido social. En esta ”

ocasion, de la pérdida de 6.3% y 11.1% -aifos 2018 y 2019- se pasa a una mejoria de un 10.1%. Se trata de una recuperacion por
sobre el pardmetro nacional, que indica una probable recuperacion de la crisis del agua del 2019, derivada del contexto de reclamo G U E RN ICA

de derechos (18 octubre) , y de los problemas especificos del agua en la region contigua. o
CONSULTORES



AGUAS DECIMA: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

67.2

-10.0

-20.0

-30.0 E
-28.4 H

General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa es relevante, con un ”’ $

38.8%, muy por encima de la anterior, pero en los margenes de las detectadas durante el periodo en evaluacion (38.8%, 23.9% y

40.6%, versiones 2020, 2019 y 2018, respectivamente). G U E RN ICN

CONSULTORES



SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

| " Insatisfaccidn (1 a4) i Satisfaccion (6 y 7) * Satisfaccidn Neta 2020 |
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AGUAS DECIMA: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

1 Insatisfaccién (1a 4) 1 Satisfaccion (6y 7) © Satisfaccién Neta + Total Sector (Satisfaccion Neta) |
71.4 68.7 69.1
61.0 63.1
' : : 493 50.8
. . . 47.8
:
-85
-12.5 104 -109 -12.3
-231
-28.4
50 de cuenta Boleta Reanudacién corte  Agua potable Canales de Capac. Resol.  Proceso de lectura  Alcantarillado  Alcantarillado via Precio dado Total Empresa
contacto problemas hogar publica servicio

Precio constituye la dimensidon mas negativamente evaluada. Seguidamente, el alcantarillado reclama atencién, desde la percepcidn usuaria. Aun asi, destaca como salvo en el pago, en
todos los otros atributos considerados, Aguas Décima supera siempre a la media nacional. La brecha mds importante a favor de la sanitaria, se ubica en el servicio de agua, casi un 40%
por encima. No6tese asimismo el buen desempefio relativo a los canales de contacto, en tensidon durante 2020, con una calificacién por sobre la nacional de un 33.8%.



AGUAS DECIMA: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Agua: presion 10,4%
Si, ha tenido
i problema
ultimo afio;
- . 26,9%
Cobros: indebidos, excesivos o no exactos 3,0% ]
Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse _ 3,0% l
Otro (incluye medios de pago) _ 3,0% l

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion - E

No; 73,1%

#

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0% 12,0%

e

Con una tasa agregada por sobre la nacional, la presion de agua constituye el problema de mayor recurrencia. GUERNICA
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AGUAS PATAGONA AYSEN: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta
74,4 77,0

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2.(...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...? 0
o EVALUACION: La satisfaccién considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccién, el porcentaje de notas 1a 4. La z
satisfaccion neta considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6 y 7) y el de insatisfaccién (1 a 4).
Aguas Patagonia Aysén, con su empinadisimo nivel de satisfaccién usuaria, se ubica en el segundo lugar en el ranking de G U E RN ICA o
.. PTTI .. op .. .. CONSULTORES
servicios domiciliarios, y casi iguala a la calificacién al servicio de gas.



AGUAS PATAGONIA AYSEN: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

o5 ‘ [ Insatisfaccion [ Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘ E

85
74.4 :

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

al comparar los resultados de la version 2018 con la anterior, se recupera en las dos ultimas versiones creciendo la valoracion
neta en un 6.4% y un 10.6%, mediciones relativas a los aiflos 2019 y 2020, respectivamente. Destaca cémo, incluso el afio de la
o
gran caida nacional —consolidacidn de la crisis social enmarcada en octubre 18- Aguas Patagonia sigue creciendo en la valoracién U E RN ICA
de sus usuarios. CONSULTORES

La empresa Aguas Patagonia Aysén, que presentaba una caida de 5.6 puntos porcentuales en la satisfaccidon neta de sus clientes, ”



AGUAS PATAGONIA AYSEN: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

85.0 ‘ e Insatisfaccion mm Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘
74.4 :

75.0

65.0

55.0

45.0

35.0

25.0

15.0

5.0

-5.0

-15.0
250
350

-45.0 E
General Precio - Calidad

La brecha entre la imagen empresa y la relacion precio-calidad, asciende al 16.6%, en un marco de altisima satisfaccion incluso con ”’$
la segunda. Llama la atencidon como este afio la satisfaccién neta precio-calidad mejora muy sustantivamente, provocando la
disminucidén en la distancia citada, maxime cuando en las versiones anteriores, la brecha se habia constatado como importante GUE RN ICN
(55.9 y 49.3 puntos porcentuales, afios 2019 y 2018, respectivamente). éLa campafia de refinanciamiento y el no corte de servicios,

. . . . . CONSULTORES
habra tenido influencia en esta mejora puntual?



AGUAS PATAGONIA AYSEN:
SATISFACCION GENERAL, Segtin SUBESTRATOS

95,0 ‘ = Insatisfaccion m Satisfaccion » Satisfaccion Neta ‘

85,0 80,6 _
74,4 H

75,0
65,0
55,0
45,0
35,0
25,0
15,0
50

-5,0

-15,0

250 -18,4

-350 E
Aysén y Coyhaique Localidades menores Total empresa Total sector

Ambos subestratos muestran una satisfaccion neta por encima de la nacional. Sin embargo, la diferencia entre localidades grandes W

y menores resulta sustantiva, en detrimento de las localidades mds pequefias. ‘ U E RN ICN
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SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

| " Insatisfaccidn (1 a4) i Satisfaccion (6 y 7) * Satisfaccidn Neta 2020 |
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AGUAS PATAGONIA AYSEN: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| ® Insatisfaccion (1a 4) W Satisfaccion (6y 7) * Satisfaccion Neta s Total Sector, (Satisfaccion Neta)
78.3
76.8 75.3 28
’ 70.3
69.8
698 694 cie
51.9
T T T T T T
_7.1 _5-9
112 114 -11.2 97
Agua potable Boleta Reanudacion corte  Alcantarillado via Alcantarillado hogar  Capac. Resol.  Canalesde contacto Proceso de lectura Precio dado servicio  Total Empresa
publica problemas

En el marco de generalizados valores absolutos de excelencia, los atributos de peor ubicacidn en el propio ranking de dimensiones se relacionan -ademas de con el precio- con algunos
aspectos de gestion, como el proceso de lectura, los canales de contacto y la capacidad de resolucién de problemas, lo que resulta interesante de observar.

Aun asi, destacan las brechas muy positivas a favor de Aguas Patagonia, en contraposicion a los valores nacionales. La distancia en la satisfaccidn neta respecto al servicio de agua potable
y al alcantarillado, resulta extremadamente considerable, superando la brecha al 50% en ambos casos (58.7% y 53.2%, respectivamente.



AGUAS PATAGONIA AYSEN: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (ESPONTANEA)

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion _ 3,2%]
Cobros: indebidos, excesivos o no exactos _ 1,9%

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse _ 1,9% Si, ha
tenido
b problemas
. . i N
Otro (incluye medios de pago) _ [1,7% u ;T‘;;"o

Agua: cortes - 0,9%
Agua: mala calidad -
Via publica: agua, trabajos .

Agua: presion F
T

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0%

<

(GUERNICA

CONSULTORES

La tasa de problemas resulta especialmente moderada, en comparacion con la nacional, y los problemas se distribuyen heterogéneamente, dando
cuenta de aspectos mas bien puntuales y no fallas localizadas en alguna dimensién en particular. Ademas, encaben el ranking de menciones,
aspectos complementarios y no asociados al producto principal.



AGUAS PATAGONIA AYSEN: DIMENSIONES DEL SERVICIO

(GUERNICA h
MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION
Importancia promedio MATRIZ
ASPECTOS A . . Mas importante y
MANTENER Facilidad del pago satisfactorio, FORTALEZA
— | (relevantes a mantener);
90.0 Y

. Menos importante y
satisfactorio, ASPECTO A
MANTENER (secundario

L Reanudacion a mantener);

Alcantarillado ® < trascorte Satisfaccion

Servicio de agua
80.0

s

via publica e P oo Neta () Masimportante y no
o Resolucion Promedio satisfactorio, PRINCIPAL
T 600 g FOCO DE MEJORA
= . problemas (critico a mejorar);
c ' PRINCIPAL FOCO DE MEJORA ) ’
0 50.0 Canales de Precio dado ® ‘ Menos importante y no
o : contacto :Se""im satisfactorio , ASPECTO
“E : SECUNDARIO DE
= 400 i MEJORA.
© :
w1 :
30.0 FOCOS DE |
MEJORA ;
20.0 ;
10.0 §
0 :
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65

Importancia (contribucidn a satisfaccion con calidad del agua)

Sélo el precio emerge, siempre en términos comparativos (porque el valor absoluto es elevado) como una debilidad digna de atender, maxime considerando que la dimensién contribuye en un

61% a explicar la variabilidad de la satisfaccién usuaria. El agua ‘pesa’ poco, probablemente por haberse constituido en un atributo ‘higiénico’, para el que se da por descontado su buen
funcionamiento.

* De manera consistente con lo revisado al mirar las dimensiones o las tasas de problemas espontdneamente consignados, son aspectos de gestion como los canales de mejora o la capacidad de

resolucion de problemas los que aparecen como dimensiones secundarias de atencion.
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AGUAS MIAGALLANES
REGION DE MAAGALLANES Y DE LA
ANTARTICA CHILENA




AGUAS MAGALLANES: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

90,0 ‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2.(...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...? 0
o EVALUACION: La satisfaccién considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccion, el porcentaje de notas 1 a 4. La satisfaccidn z, $

neta considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6 y 7) y el de insatisfaccién (1 a 4).

o
Aguas Magallanes se empina en la versién 2020 en el primer lugar del ranking de servicios domiciliarios, superando al sector eléctrico, ( }U E RN ICA
que habia liderado la medicion previa. Llama la atencidn como la satisfaccion con el servicio de gas se encuentra en tercer lugar, CONSULTORES
contraviniendo la percepcidn generalizada a nivel nacional.



AGUAS MAGALLANES: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘

-16.4

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

version 2018, y continuaba con la satisfaccion al descenso, retrocediendo al 41.8% de satisfaccion neta el 2019, se recupera en esta
ultima medicién, mejorando su puntuacién en un 6.7%. Aun asi, se encuentra lejos de recuperar su satisfaccién de inicios de la

La empresa Aguas Magallanes, que presentaba una caida de 5.3 puntos porcentuales en la satisfaccidon neta de sus clientes en la ”

( i o
serie, y no alcanza siquiera los niveles 2018. En términos absolutos, se encuentra entre las sanitarias de alto reconocimiento UE RN ICA
usuario, ubicandose en el quinto lugar del ranking de empresas (5 de 23). CONSULTORES



AGUAS MAGALLANES: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

110.0 H
‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta :

300 239

General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa, es de 20.1 puntos ”’ $

porcentuales, lo que marca una disminucion sistematica de la brecha (20.1%, 25.4% y 29% para los afios 2020, 2019 y 2018,

respectivamente). G U E RN ICN

CONSULTORES
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SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS
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“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

Total sector

52.5

Sacyr Agua Santiago
Aguas San Pedro
Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta
Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte



AGUAS MAGALLANES: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| 1 Insatisfaccion (1 a 4)

W Satisfaccion (6 y7)

© Satisfaccion Neta & Total Sector (Satisfaccion Neta)

67.2 66.7

-10.6

-13.4

-16.7

p de cuenta  Proceso de lectura Agua potable Boleta

52.2

-15.4

Capac. Resol.
problemas

-15.6 -14.9

-18.3

-23.9

Alcantarillado via Alcantarillado hogarCanales de contacto Reanudacion corte Precio dado servicio  Total Empresa
publica

Destacan las brechas positivas a favor de Aguas Magallanes, en comparacion con los valores nacionales. La distancia en la satisfaccion neta respecto al servicio de agua potable
propiamente tal, es muy considerable y la mas alta en todo ranking de dimensiones; situaciones que se repite desde la version previa.

= |ncluso en la evaluacidn de la relacidn precio-calidad, dimensidn mas deficiente, la distancia con el valor del sector, resulta de importancia. El Unico valor en el que no hay diferencia
significativa, remite a la agilidad en la reanudacion ante los cortes de agua. Tratandose de un valor aceptable, sélo resta prestarle atencién a la evolucion del afio en curso.



Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse

Cobros: indebidos, excesivos o no exactos

Boleta: sin entrega o tardia

Agua: presion

Agua: cortes

Agua: mala calidad

Otro (incluye medios de pago)

Lectura: problemas, rotura

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion

EEE———

4,5%

—
T T
0,0% 2,0%

4,0% 6,0%

8,0%

10,09

Con una tasa de problemas moderada, en relacion a la nacional, los problemas se distribuyen homogéneamente en distintas dimensiones. Asi y
todo, alcantarillado y agua de manera congregan un numero atendible de menciones; y destaca la dimensién ‘multiproblema’ derivada de la
relacion entre la tasa general, y la desagregacion por atributos.

AGUAS MAGALLANES: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Si, ha
tenido
problemas
ultimo afio
16.4%

<

(GUERNICA

CONSULTORES
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CONSULTORES

AGUAS ANDINAS
REGION METROPOLITANA DE SANTIAGO




AGUAS ANDINAS: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta E
76,1 :

-31,4

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2.(...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...? ”,$

o EVALUACION: La satisfaccién considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccién, el porcentaje de notas 1 a 4. La
satisfaccion neta considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6y 7) y el de insatisfaccién (1 a 4). G U E RN ICN
CONSULTORES

Aguas Andinas se encuentra en el tercer lugar en el ranking de servicios domiciliarios, a una distancia menor del servicio mas
estrictamente comparable (monopdlico y complejo), la electricidad.



AGUAS ANDINAS: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 - 2020

‘ [ Insatisfaccion [ Satisfaccion —=— Satisfaccion Neta
525

50.0

-18.6 -17.5

215 -20.7

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

Aguas Andinas aparece, desde la perspectiva de la valoracién usuaria, como especialmente estable. En este marco, la pequefia )'0;

mejoria de un 3.4%, alcanza significacion estadistica al 1%; y se enmarca dentro de la mejora general del sector, observada en el

afo de pandemia.
CONSULTORES



AGUAS ANDINAS: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

60.0 ‘ e Insatisfaccion e Satisfaccion —eo— Satisfaccion Neta —

10.0

0.0

-10.0

-20.0

-30.0

-32.2

50.0 :
General Precio - Calidad

La brecha entre la imagen empresa y la relacién precio-calidad, asciende al 25.8%; similar a la observada en las versiones previas )'0

(25.8%, 28.4% y 22.9% para los afios 2020, 2019 y 2018, respectivamente). Aun asi, tratdndose de un universo de clientes con
disminucion de ingresos por empeoramiento o pérdida de empleo o actividad del jefe de hogar, requiere por parte de la empresa G U E RN ICA

de un trabajo minucioso de deteccion y apoyo a aquellos casos en que sea factible verificar incapacidad de pago coyuntural. _
CONSULTORES



AGUAS ANDINAS:
SATISFACCION GENERAL, Segtin SUBESTRATOS

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion « Satisfaccion Neta

58.8

56.7

53.7 54.1
50.0 5 2 . 5

44.8

119
-18.4 :
- _ -20.3 -20.7 =
242 221 221 o4
3 ciudades Suroriente Surponiente Centro Norte y Oriente Poniente Localidades Total empresa Total sector
principales No menores No Gran
Gran Santiago, Santiago

Aguas Andinas

Los niveles de menor satisfaccion se focalizan —tal como en la version previa- fuera del Gran Santiago. Y las mejores calificaciones, "' '( 5

en los subestratos correspondientes al Norte y Oriente. Como puede apreciarse, la percepcién no es homogénea. G U E RN ICA’

CONSULTORES
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SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

-14.7
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Total sector

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte




AGUAS ANDINAS: SATISFACCION GENERAL Y CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

™ Insatisfaccion (1 a 4) m Satisfaccién (By 7) © Satisfaccion Neta A Total Sector, (Satisfaccién Neta) |

54,7 52,9

49,8
46,2
42,9

39,2 38,3 38,2

s

-21,1
-23,0 -25,9 -26,2
-28,3 ’ - R
30,1 32,2
-32,2
) de cuenta  Reanudacion corte Boleta Proceso de lectura  Capac. Resol. Canales de Alcantarillado Agua potable Precio dado Alcantarilladovia  Total Empresa
problemas contacto hogar servicio publica

La satisfacciéon con las distintas dimensiones, se encuentra cerca a la del sector en su conjunto, aunque generalmente por debajo. Los principales problemas se localizan asociados al
producto principal: alcantarillado, agua potable, y relacién precio-servicio.

= Un atributo relacionado con el giro principal, como es la agilidad de reanudacién ante el corte del servicio, encuentra una ubicacién privilegiada en el ranking de dimensiones
internas.



AGUAS ANDINAS: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Bktarlado:obstucion, otur,lr, i [ S S O S 5

Cobros: indebidos, excesivos o no exactos  [F T T 68%
Agua: malacaidad [N S S (5.1
Agua: presen | I I 5,0% 5 o
tenido
problemas
Boleta: sin entrega o tardia _l3,9% ultimo afio
25.2%
Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion _ 2,2%
Via publica: agua, trabajos - 1,0%
Agua: cortes -
Mo
Lectura: problemas, rotura - 74.8%
Otro (incluye medios de pago) F 0
T )’w

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 100%  (QUERNICA

CONSULTORES

La tasa de problemas resulta 1.4 puntos porcentuales por encima de la del sector, lo cual no es significativo. La proporcion de problemas
relacionados con el alcantarillado, y la sumatoria de distintos problemas asociados al agua, merecen atencién.



AGUAS ANDINAS: DIMENSIONES DEL SERVICIO

(GUERNICA g
o MATRIZ DE IMPORTANCIA Y SATISFACCION MATRIZ
. Mads importante y
Importancia promedio satisfactorio, FORTALEZA
| (relevantes a mantener);
90,0 '
i . Menos importante y
| -~ i satisfactorio, ASPECTO A
80,0 o— Facilidad del pago | MANTENER (secundario
! a mantener);
70,0 ! . Mds importante y no
’ ASPECTOS A | satisfactorio, PRINCIPAL
MANTENER | FOCO DE MEJORA
© 60,0 i (critico a mejorar);
= |
7] : . Menos importante y no
E 50,0 i satisfactorio , ASPECTO
N Reanudacion tras ® SECUNDARIO DE
3 corte MEJORA.
g 400 |
=) ;
g
] Proceso de lectura | i i6
v 30,0 .4 : ?\‘aettl:facaon
Alcantarillade | e Promedio
o082 = PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
’ Resolucién problemas | orecio dad -
i recio dado servicio
10,0 Alcantarillado via publica i Servicio de
- agua
,0 FOCOS DE '

0 5 MEJORA 15 20 25 30 35 40 45

Importancia (contribucidn a satisfaccion con calidad del agua)

e Claramente la relacion precio-calidad requiere, desde la perspectiva de la satisfaccién usuaria, la mayor atencién. Seguidamente, el servicio de agua concita grados de urgencia, completando
el cuadro de los principales focos de mejora.

e Como aspectos secundarios pero de ‘seguida’ consideracion, alcantarillado y capacidad de resolucion de problemas, merecen atencién.

* No se detecta fortalezas, pero si dimensiones bien encaminadas y dignas de mantener como ser la facilidad del pago, la agilidad de reanudacién ante los cortes, y el proceso de lectura.




A

GUERNICA

SSSSSSSSS

AGUAS CORDILLERA
REGION METROPOLITANA DE SANTIAGO




AGUAS CORDILLERA: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta

70,0 73,1 :

-33,3
Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2.(...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...? 0
o EVALUACION: La satisfaccion considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccion, el porcentaje de notas 1 a 4. La satisfaccion z’ @

neta considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6 y 7) y el de insatisfaccién (1 a 4).

Aguas Cordillera recibe una muy alta calificacion por parte de sus usuarios, la segunda en el ranking de servicios domiciliarios, y gl .

mucho mas cerca de la satisfaccion con el servicio de gas, usualmente con mucha mayor distancia entre clientes de otras sanitarias.



AGUAS CORDILLERA: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

85 ‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —eo— Satisfaccion Neta ‘ —

70.0 —
» 67.6 H

65

55

45

35

25

15 i
13.6 104 -11.8 -12.9 :

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

Muestra un mejoramiento suave en la satisfaccion neta de sus clientes durante todo el periodo, incluso en tiempos de caidas ”
generalizadas, lo que denota estabilidad en las valoraciones.

CONSULTORES



AGUAS CORDILLERA: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

85.0 ‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta —

75.0 70.0 —
65.0 :
55.0
45.0
35.0
25.0

15.0

-25.0 -19.7

General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa, es de 22.3 puntos ”’ $

porcentuales; lo que implica una mejoria respecto al aumento de la brecha 2019 (22.3%, 39.5% y 26.4%, para las versiones 2020,

2019y 2018). GUE RNICA

CONSULTORES
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SION 2020

SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

-14.7
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Total sector

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte




AGUAS CORDILLERA: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

= Insatisfaccion (1 a 4) m Satisfaccion (6y 7) © Satisfaccion Neta

A Total Sector, (Satisfaccion Neta) |
65,1
60,0
54,5 55,3
- ED)
.
: .
.
9,3
-13,4 -
17.5 -18,5 -19,7 -19,2
-26,3
e cuenta  Alcantarillado via Reanudacidn corte  Agua potable Alcantarillado Boleta Proceso de lectura Precio dado Canales de Capac. Resol. Total Empresa
publica hogar servicio contacto problemas

Aspectos de gestidon, como la capacidad de resolucién de problemas y los canales de contacto, constituyen sus flancos, ubicdndose en las posiciones mds negativas de su propio

ranking de dimensiones. A continuacién, precio-calidad constituye el atributo menor valorado. Asi y todo, siempre en proporciones por encima de los pardmetros nacionales, y en
algunos casos a mucha distancia.

Destaca la gran diferencia positiva respecto a la calificacion del sector, en lo que hace al servicio de agua potable, maxime cuando se trata de una sanitaria que opera en la Region
Metropolitana, localizacion de caracteristicas similares en términos de ‘fuentes’ a la de varias sanitarias evaluadas de manera mucho mas deficiente.



AGUAS CORDILLERA: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Alcantarillado: obstruccidn, rotura, olor, rebalse _ 2,9%

Si, ha

Boleta: sin entrega o tardia - IE‘}E te;lido
problemas
i ultimo afio

Otro (incluye medios de pago) - IE‘}E 18.6%

Lectura: problemas, rotura - @@
Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion - @@
Agua: cortes - @@

Agua: mala calidad _ 1,4% 81.4%
T T T 1
,0% 2,0%

4,0% 6,0% 8,0% 10,0%

e

Destaca en este caso como emerge como problema importante, la baja en la presion de agua; asi como los cobros considerados no apropiados. GUERNICA’

CONSULTORES



A

GUERNICA

SSSSSSSSS

AGUAS MIANQUEHUE
REGION METROPOLITANA DE SANTIAGO




AGUAS MANQUEHUE: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta

90,0 81,3

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2.(...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...? @
o EVALUACION: La satisfaccién considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccién, el porcentaje de notas 1a 4. La )'
satisfaccion neta considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6 y 7) y el de insatisfaccién (1 a 4).
La posicién de Aguas Manquehue en el ranking de servicios basicos domiciliarios es negativa, en el lugar cuatro de cinco, sélo G U E RN l CA -
. . . .. ~ . . . CONSULTORES
seguida por el sector que proporciona internet, duramente exigido el afio de pandemia y confinamiento.



AGUAS MANQUEHUE: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

La satisfaccion neta de los clientes de Aguas Manquehue, que habia caido en 9 puntos porcentuales al comparar los resultados de , W

la versidn 2018 con la anterior; se recupera en la medicién 2019; y continta en ascenso en esta ultima, aumentando en un 10.9%

para quedar por encima del punto mas alto de la serie. G U E RN ICN

CONSULTORES



AGUAS MANQUEHUE: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

75.0 ‘ e Insatisfaccion mm Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘

65.0

>0 47.8

45.0

35.0

25.0

15.0

5.0

-5.0

-15.0

-25.0
-35.0 -28.1
-45.0

55.0 E
General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa, es de 23.8 puntos ”’ @
porcentuales, por debajo de la brecha anterior, aun cuando mostrando claramente cdmo la dimension precio constituye un foco

problematico (23.8%, 30.6% y 16% de distancia entre satisfaccion empresa y satisfaccién precio-calidad, versiones 2020, 2019 y G J
2018). UERNICA

CONSULTORES
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SION 2020

SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

-14.7
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Total sector

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte




AGUAS MANQUEHUE: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

™ Insatisfaccion (1 a 4) m Satisfaccién (By 7) © Satisfaccion Neta A Total Sector (Satisfaccién Neta) |

62,8

50,0

-12,5

-18,6
22,0 -20.3
de cuenta Reanudacion corte  Alcantarillado  Alcantarillado via Canales de Boleta Proceso de lectura  Capac. Resol. Agua potable Precio dado
hogar publica contacto problemas servicio

probablemente expliquen la mejoria de esta medicion.

Total Empresa

= Precio y agua potable, constituyen las dimensiones mas bajas en el ranking intra-empresa, por debajo pero muy cercanas a la del sector en su conjunto. Los aspectos en los que, por el
contrario, sobre sale positivamente, remiten principalmente a alcantarillado y a la agilidad en la reanudacion tras los cortes, tofos atributos relacionados con el giro principal, que



AGUAS MANQUEHUE: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)
Cobros: indebidos, excesivos o no exactos _ 4.5%
Si, ha
Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse _ 4.5% tenido
?r(?blemfs
uItlzrg-(;;no
Otro (incluye medios de pago) _ @]
Lectura: problemas, rotura _ @]
Agua: mala calidad _ @]

Agua: cortes F 1.5%

T
0.0% 2.0% 4.0% 6.0% 8.0% 10.0% 12.0% 14.0%

La tasa de problemas es cercana a la exhibida por el sector sanitario en su conjunto; y llama la atencién otra vez como problema principalmente GUE' RNlE EICA'
enunciado, la baja presidn de agua (aspecto compartido con Aguas Cordillera). NSO TLORES
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CONSULTORES

SMAPA
REGION METROPOLITANA DE SANTIAGO




ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

SMAPA: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

845 | m Insatisfaccion m Satisfaccion

» Satisfaccion Neta

Agua Potable Electricidad Gas Celular

o CONSULTA: P2. (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...?
o EVALUACION: La satisfaccién considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccién, el porcentaje de notas 1 a 4. La
satisfaccion neta considera la diferencia entre el porcentaje de satisfacciéon (6y 7) y el de insatisfaccion (1 a 4).

SMAPA muestra una mala posicion relativa en el conjunto de servicios domiciliarios, superada sélo por el sector que brinda el
servicio de internet, altamente exigido y con mal desempefio en tiempos de crisis sanitaria y confinamiento asociados.

-49.3

Internet

p

(FUERNICA

CONSULTORES



SMAPA: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

386 -37.3

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

Si bien con un nivel de satisfaccion deficitario durante todo el periodo, SMAPA habia mejorado leve y sistematicamente su ”

satisfaccidén usuaria hasta la version 2019, para caer de manera importante, disminuyendo en un 14.4%, en la Gltima medicién. Lo
que se corresponde con informacion de prensa y denuncias de clientes dando cuenta de filtraciones, multas por incumplimiento G U E RN ICA

en la norma de calidad del agua, conflictos con sus trabajadores, etc. B
CONSULTORES



SMAPA: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

29.3

10.0

0.0

-10.0

-20.0

-30.0

=00 453 :
General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacién precio-calidad respecto a la satisfaccion general con la empresa (en el contexto de la ”’ $
consulta comparativa por el conjunto de servicios basicos domiciliarios ), es de 18.7 puntos porcentuales; alta en comparacién a la
que venia mostrando: 7.4% y 1.5% en las versiones 2019 y 2018; lo que de algiin modo mostraba como ‘fortaleza’ frente al cliente, G U E RN ICN

la dimension y manejo de cobros y tarifas. I
CONSULTORES
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SION 2020

SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

-14.7
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Total sector

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte




SMAPA: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| 1 Insatisfaccion (1a 4) W Satisfaccion (By 7) © Satisfaccion Neta

& Total Sector (Satisfaccion Neta)

28.2
22.7

-25.0

-29.7 31.8 333

Reanudacion corte Alcantarillado hogar Alcantarillado via  Proceso de lectura Canales de contacto Precio dado servicio
publica

. 178

Agua potable

-51.1

Capac. Resol.
problemas

Total Empresa

Aspectos de gestion, asi como relacionados con el servicio principal, constituyen debilidades claras en los ultimos lugares del ranking y con calificaciones negativas. En general, excepto

en lo que hace al pago de cuenta y al alcantarillado, SMAPA muestra una valoracién usuaria muy por debajo de la media del sector.



SMAPA: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse
Agua: presion

Agua: mala calidad

Via publica: agua, trabajos

Si, ha
tenido
problemas
ultimo afio
34.7%

Boleta: sin entrega o tardia _ 6,7%
Cobros: indebidos, excesivos o no exactos _ 6,7%
Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion _ 4,0%
Lectura: problemas, rotura _ 2,7% 65.3%

Otro (incluye medios de pago) F 1,3%
T T
0% 2,0%

I

4,0% 6,0% 8,0% 10,0%  12,0%  14,0%

0 =S

La tasa de problemas es elevada, y claramente por sobre la del sector. Los problemas en sus productos basicos resultan elevados, alcanzando y

superando los dos digitos tanto la mencién espontdnea al alcantarillado, como la relativa a aspectos asociados al agua, como la presién y la mala GUERNICA.
calidad. La tasa de problemas en la via publica, coincide con las criticas en los discursos, y se observa como objetivamente alta en comparacién con SORSVETORES
el resto de las empresas (es primera en el ranking, con la segunda en proporcién mucho menor).
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SACYR AGguAs CHACABUCO
REGION METROPOLITANA DE SANTIAGO




AGUAS CHACABUCO: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta

oLz

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2. (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...? 0
o EVALUACION: La satisfaccién considera el porcentaje de notas 6y 7. La insatisfaccién, el porcentaje de notas 1a4. La zm
satisfaccion neta considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6 y 7) y el de insatisfaccion (1 a 4).

Aguas Chacabuco presenta una satisfaccién usuaria muy baja; no obstante ubicada en un tercer lugar junto con el servicio de ( ; U E RN ICA
internet (de gran caida en la version 2020) y por encima del sector eléctrico. CONSULTORES



ACYR AGUAS CHACABUCO: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

* ‘ o Insatisfaccion s Satisfaccion —»— Satisfaccion Neta ‘ _
70 :
0
50 46.5 47.4 1o
o :
30

20

-27.9 -28.8

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

Aguas Chacabuco, que al inicio de la serie muestra un incremento importante de 10,3 puntos porcentuales en la satisfaccién neta , W

de sus clientes, muestra un comportamiento decreciente que lo lleva, en esta ultima versién 2020, a los niveles de satisfaccion

mas bajos de todo el periodo. G U E RN ICN

CONSULTORES



SACYR AGUAS CHACABUCO : SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

50.0 439

23.4

10.0

0.0

-10.0

-20.0

-30.0

-28.8

-39.1

General Precio - Calidad

La brecha entre la satisfaccién usuaria con la empresa, y la relacién precio-calidad, es altisima, alcanzando los 30.8 puntos , W

porcentuales, lo que evidencia una clara insatisfaccion con las tarifas. G U E RN IC N

CONSULTORES
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SION 2020

SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

-14.7
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Total sector

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte




SACYR AGUA CHACABUCO: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| = Insatisfaccion (1a 4)  Satisfaccion (6y 7)

» Satisfaccion Neta + Total Sector (Satisfaccion Neta)

resaltable.

48,4
455 47,6
40.0 37,5 36,7
12,3
10,9 8,3
T T T T T T T
-23.8 27,7 29,2
-37.5 39,1
-45,5
de cuenta Reanudacion corte  Alcantarillado Boleta Alcantarillado via Proceso de lectura Canales de Capac. Resol. Precio dado Agua potable Total Empresa
hogar publica contacto problemas servicio

Aspectos relacionados con el giro principal como precio y servicio de agua; y de gestidon, como capacidad de resolucion de problemas y canales de contacto, constituyen los
aspectos mas deficitarios. En general, salvo en lo que hace al alcantarillado, la distancia en detrimento de la sanitaria en relacidn a la satisfaccién agregada del sector, es



AGUAS CHACABUCO: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (MENCION ESPONTANEA)

Si, ha

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion _ 6,1% tenido
problemas
ultimo afio

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse _ 6,1% 36.4%
Via publica: agua, trabajos _
Boleta: sin entrega o tardia F

T
0,0%

5,0% 10,0% 15,0% 20,0%

La tasa de problemas es muy elevada, y claramente por sobre la del sector. La alusién a problemas con los cobros, alcanza los niveles mas altos en el )'ry"«m
concierto de empresas. GUERN]CA'

CONSULTORES
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SACYR AGUAS LAMPA
REGION METROPOLITANA DE SANTIAGO




125.0
115.0
105.0
95.0
85.0
75.0
65.0
55.0
45.0
35.0
25.0
15.0
5.0
-5.0
-15.0
-25.0
-35.0
-45.0
-55.0
-65.0
-75.0

AGUAS LAMPA: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

Agua Potable

Electricidad

" Insatisfaccion

™ Satisfaccion

* Satisfaccion Neta

95.3

Gas

86.0

Celular

Internet

o CONSULTA: P2.(...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...?
o EVALUACION: La satisfaccién considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccién, el porcentaje de notas 1 a 4. La satisfaccién

neta considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6 y 7) y el de insatisfaccion (1 a 4). 7'M ‘( s

SACYR Aguas Lampa se ubica en el ultimo lugar en el ranking de servicios domiciliarios, a nivel negativo y con una proporcién de notas 1- ( ; U E RN ICA
4 muy por sobre la concentracion incluso del sector eléctrico (44.2% frente a 32.6%, respectivamente). CONSULTORES




SACYR AGUAS LAMPA: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 - 2020

‘ e Insatisfaccion e Satisfaccion —ao— Satisfaccion Neta

32.8 326

-47.8

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

Si bien se ha ubicado siempre en niveles de satisfaccién usuaria negativos, ha mostrado fluctuaciones, para culminar en esta "' ‘(s

medicién 2020 con un aumento del 13.8%, no obstante, claramente insuficiente. G U E RN ICIA\Q

CONSULTORES




SACYR AGUAS LAMPA: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

55.0 ‘ e Insatisfaccion e Satisfaccion —ao— Satisfaccion Neta ‘

45.0

35.0

25.6

25.0

15.0

5.0

-5.0

-15.0

-25.0

-35.0

-45.0

-55.0

-65.0

-75.0
General Precio - Calidad

La insatisfaccion con la empresa distingue en un 21% la percepcidn general, de la opinidn relacional precio-calidad. Observando las ”’$

brechas durante el periodo bajo estudio, se aprecia otra vez la volatilidad de las apreciaciones (diferencia de 21%, 28.3% y 5.9%

para los afios 2020, 2019 y 2018, respectivamente). G U E RN ICN

CONSULTORES
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SION 2020

SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

-14.7
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Total sector

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte




AGUAS LAMPA: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (ESPONTANEA)

L=

cobres: indebidos’ ucesivos oo exactos _ 4'7%

Si, ha
tenido
problemas
ultimo afio

9.3%

Agua: presion 2,3%

Agua: mala calidad 2,3%
T T T
,0% 1,0% 2,0% 3,0%
No
90.7%
La baja tasa de problemas reportada no se corresponde con los niveles de insatisfacciéon registrados: ése trata de situaciones crénicas, no )’mm

emergentes, y/o de algo asi como desesperanza o naturalizacién de la mala experiencia? GUERNICA‘

CONSULTORES
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SACYR AGUAS SANTIAGO
REGION METROPOLITANA DE SANTIAGO




SACYR AGUAS SANTIAGO: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

100.0
90,0 ‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta
20.0
67.5 . 67.5

-50.0 -44.2

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2. (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...? 0
o EVALUACION: La satisfaccion considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccion, el porcentaje de notas 1 a 4. La z, $

satisfaccidon neta considera la diferencia entre el porcentaje de satisfacciéon (6 y 7) y el de insatisfaccion (1 a 4).

Aguas Santiago se ubica en el cuarto lugar en el ranking de servicios domiciliarios, si bien cerca del estadigrafo del propio
CONSULTORES

sector, a gran distancia del sector netamente comparable, el eléctrico.



ACYR AGUAS SANTIAGO: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ o Insatisfaccion e Satisfaccion —»— Satisfaccion Neta ‘

-30 -24.6

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

La caida sostenida durante toda la serie, se detiene en la versidn 2020, con una mejora levemente por encima de la del sector; vale ”

decir, un aumento moderado que pudiera, o no, corresponder a mejoras y/o a un desplazamiento de la exigencia de los usuarios,
hacia sectores de mayor relevancia en tiempos de crisis sanitaria y social por COVID-19. Habra que observar con detenimiento la G U E RN ICA

evolucion de la percepcion durante el afio en curso. L
CONSULTORES



SACYR AGUAS SANTIAGO: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

75.0 =

‘ e Seriesl  Series2 —+— Series3 :

65.0 E

55.0 E

450 :

35.0 :
23.8

25.0

15.0

5.0

-15.0

-25.0

-35.0

-45.0
General Precio - Calidad

La caida en la satisfaccion de la relacion precio-calidad respecto a la satisfacciéon general con la empresa es elevadisima, muy por ”
encima de la del sector; pero en relativa sintonia con la detectada en las versiones previas: 63.4%, 52.8% y 23.9% para las
mediciones 2020, 2019 y 2018. La distancia evidencia cémo la tarifa constituye un problema de relevancia. ‘ U E RN ICIA\Q

CONSULTORES
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SION 2020

SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

-14.7
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Total sector

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte




SACYR AGUAS SANTIAGO: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| = Insatisfaccién (1 a 4) m Satisfaccion (by 7) © Satisfaccion Neta A Total Sector, (Satisfaccién Neta)
61,8
58,1 58,5
50,0
:
:
23,8
:
T T T T T T T
-14,7
-16,3
244
-29.3
-39.4
-40,0
-44.2
o de cuenta  Alcantarillado via Reanudacién corte  Alcantarillado Boleta Canales de Proceso de lectura  Capac. Resol. Agua potable Precio dado Total Empresa
publica hogar contacto problemas servicio

= Tres aspectos sustantivos se ubican en los ultimos lugares del ranking, asumiendo satisfaccion neta negativa: precio dado servicio, agua potable, y capacidad de
resolucién de problemas en tiempo y forma adecuados. Lo que constituye un desafio de alta dificultad a resolver.

= ladistancia con las calificaciones del sector es elevada, y el sentido se invierte a favor de Aguas Santiago en el caso de alcantarillado en el hogar y/o en la via publica.



Cobros: indebidos, excesivos o no exactos

Otro (incluye medios de pago)

Lectura: problemas, rotura

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse

Agua: cortes

Boleta: sin entrega o tardia

Agua: presion

Agua: mala calidad

#

#

#

#

2,3%

2,3%

SACYR AGUAS SANTIAGO: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (ESPONTANEA)

Si, ha
tenido
problemas
ultimo afio
39,5%

60%  80%  100%  12,0%

La tasa de problemas es muy elevada, y muestra diversidad de flancos a enfrentar.

14,0%

16,0%
A
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MELIPILLA NORTE
REGION METROPOLITANA DE SANTIAGO




MELIPILLA NORTE: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1-7)

ToTAL CASOS CON RESPUESTAS VALIDAS

‘ m Insatisfaccion m Satisfaccion + Satisfaccion Neta
70,7

-67,4

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

o CONSULTA: P2.(...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de ...? ”,$

o EVALUACION: La satisfaccién considera el porcentaje de notas 6 y 7. La insatisfaccién, el porcentaje de notas 1a4. La

satisfaccion neta considera la diferencia entre el porcentaje de satisfaccion (6 y 7) y el de insatisfaccién (1 a 4).
Melipilla Norte esta muy por debajo del ranking de servicios domiciliarios, a niveles ciertamente incomparables. CONSULTORES



MELIPILLA NORTE: SATISFACCION CLIENTES EMPRESAS SANITARIAS
EVOLUCION 2017 — 2018 — 2019 — 2020

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta ‘

20 11.8 11.6 _

Version 2017 Version 2018 Version 2019 Version 2020

Con fluctuaciones no sustantivas en tanto se enmarcan en niveles de insatisfaccién generalizados, muestra en la versiéon 2020 un ’ "“s :

mejoramiento de 12.8 puntos porcentuales. G U E RN ICIA\D

CONSULTORES



MELIPILLA NORTE: SATISFACCION GENERAL Y
SATISFACCION RELACION PRECIO - CALIDAD DEL SERVICIO

‘ e Insatisfaccion m Satisfaccion —+— Satisfaccion Neta

10.0

0.0

-10.0

-20.0

-30.0

-50.0

-60.0

-70.0

-80.0

900 -86.0
-100.0 =
General Precio - Calidad

Aun en el marco de insatisfaccién masiva, el descontento con la tarifa se hace evidente en la caida de 27.9 puntos porcentuales ”’$

desde la satisfaccion usuaria con la empresa, y la relativa a precio-calidad.

CONSULTORES



@-
58.2

1104 499
C [ m o v
g E o = g
£ @ 5 g =
© o] = © o
= 0 8 X &
o = w m =
1] © o -
s 3 3
=0
[+
wi g]
[+
?

SION 2020

SATISFACCION: RANKING EMPRESAS SANITARIAS

“Nota a empresa que brinda el servicio (...)” (Anterior a recorrido por experiencia; en marco de comparacion con otras empresas)

" Insatisfaccidn (1 a4)

m Satisfaccion (6y 7)

* Satisfaccidn Neta 2020

-14.7
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Total sector

Sacyr Agua Santiago

Aguas San Pedro

Aguas Andinas

Aguas de Antofagasta

Aguas Manquehue

Sacyr Agua Chacabuco

COOPAGUA

SMIAPA

Sacyr Agua Lampa

ESSSI

Aguas Mueva Atacama

Melipilla Norte




MELIPILLA NORTE: SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

| = Insatisfaccion (1 a 4) m Satisfaccion (by 7) © Satisfaccion Neta A Total Sector, (Satisfaccion Neta)

30,0 29,3

18,6 16,3 -
12,5

2,3

-25,0

41,5 -42.,4

s

-79.1
-86,0
20 de cuenta Proceso de lectura Reanudacion corte Canales de Alcantarilladovia  Alcantarillado Capac. Resol. Agua potable Precio dado Total Empresa
contacto publica hogar problemas servicio

= Destaca como 7 de las 10 dimensiones de calidad de servicio, asumen valores netos negativos de envergadura. En este marco, los productos asociados al giro principal

encabezan el ranking de deficiencia.
= Ladiferencia importante en la calificacién del agua, por debajo de la ya muy negativa percepcién de la imagen general de la empresa, ilustra respecto a la gravedad de la

situacion desde la perspectiva usuaria.



MELIPILLA NORTE: PROBLEMAS, OCURRENCIA Y TIPO (ESPONTANEA)

—— TS
] Si, ha
. . . tenido
Cobros: indebidos, excesivos o no exactos _ 11,6% problemas
| ultimo afio
30.2%
Lectura: problemas, rotura _ [4,7%
Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion _ [4,7%
No
b 69.8%
Via publica: agua, trabajos F
T T
,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%
La tasa de problemas se observa claramente por sobre de la del sector. Y la altisima proporcién de problemas recientes con el alcantarillado, ilumina una "@w‘@

dimension sobre la que dirigir la accion. Asimismo, los problemas agregados en relacion al agua, alcanzan niveles de envergadura indicativos de urgencia. . (GUERNICA

CONSULTORES
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