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DEL GRUPO STATCOM

OBJETIVOS

® Incorporar la percepcidn o satisfaccion usuaria como indicador de la
gestion global del servicio, relevando al ciudadano.

® Entregar informacion a la SISS y a las propias empresas, sobre los
factores que contribuyen a explicar el nivel de satisfaccion de los
usuarios, identificando areas de mejora.

Para..

v Aumentar |la transparencia de mercado, levantando y dando a
conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio sanitario.

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

Elaborado para:

— v Contribuir a la regulacion de las empresas sanitarias, identificando y
S:SS priorizando posibles ambitos de fiscalizacion.
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- CARACTERISTICAS
ESTUDIO DE PERCEPCION,
VERSION 2024




AJUSTES METODOLOGICOS DEL GRUPO STATCOM

B Desde afo 2008, SISS licita anualmente el “ESTUDIO DE PERCEPCION DE LOS USUARIOS
SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LAS EMPRESAS SANITARIAS”.

®  Previo a la décima version, se realizd un analisis critico de la metodologia, con el objeto de
identificar fortalezas y debilidades y establecer ajustes que aumentaron representatividad,
precision y eficiencia. La version 2024 constituye la octava aplicacion, lo que garantiza la estricta
comparabilidad 2017-2024.

Dimensién Cambios Mejoras
Disefio Muestral (a) Incorporacion de todo el sector sanitario y todas las Cobertura y representatividad;
localidades; (b) estandarizacion y centralizacion del proceso de comparabilidad = Disminuye errores de
seleccion de muestra; (c) utilizacion de marco muestral de cobertura y de muestreo

usuarios de sanitarias

Cuestionario (a) Reordenamiento y agrupacion tematica; (b) incorporaciéon de Calidad y precision de informacion
‘conectores’ (georeferenciacion y numero de cliente); (c) producida =» Disminuye errores de
actualizacién; (d) acortamiento Medicion

Trabajo de Campo (a) Estandarizacion de procesos; (b) requisito de aplicacion => Disminuye errores de Procesamiento

dispositivos moviles

Elaborado pqm. Analisis de (a) Incorporacion de factores de ponderacion y expansion =>» disminuye error de procesamiento y
Informacién universo; (b) estandarizacién de tipos de indicadores; (c) Aumenta capacidad explicativa del
integracion de fuentes de informacion analisis

sgnn

Superintendencia de Servicios Sanidarios
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DISENO MUESTRAL

Caracteristica Descripcion
Poblacién o universo TODOS los usuarios residenciales urbanos del sector sanitario, sin restriccion derivada del tamafio de la empresa
Unidad muestral Vivienda conectada al servicio de agua potable

Noémina de usuarios de cada empresa, presente en el protocolo de informacion denominado PR019001 control de

Marco muestral g
facturacion mensual

Cobertura Nacional (sin exclusién de ciudades)

o Empresas sanitarias de mayor tamafo, con 3.000 o mas clientes, en forma individual. Son 29 operadores que
concentran el 99,7% del total de los usuarios residenciales en zonas urbanas concesionadas (se excluye SASIPA por
tener condiciones especiales).

o Empresas menores, en forma agregada. Empresas sanitarias de menos de 3.000 usuarios.

Estratos con representacion
estadisticamente
significativa

Error muestral maximo de 1,7% a nivel total y entre 4,5% y 14.8% a nivel de empresa, considerando varianza maximay

Ll sl Gy un nivel de confianza de 95%.

Aleatorio simple en dos etapas: (a) seleccion de “semillas” mediante sorteo aleatorio simple sobre ndmina de usuarios; (b)

Tipo de muestreo ., I " . . " o
P seleccion de “derivadas” mediante salto sistematico en territorio.

Tamano de la muestra 3.472 casos
Modalidad de aplicacion Presencial
Soporte de aplicacion Digital, CAPI, aplicacion a través de dispositivo movil en plataforma Survey To Go
Periodo de aplicacion Junio — Agosto 2025
Elaborado
para: Mecanismos de control Monitoreo diario; informes semanales; supervision por re-contacto del 20% de la muestray 10% de supervision insitu

acompanando directamente a los encuestadores.

PPN
SiSS

Sucamrienderrin e Saraccs Santancy



Elaborado para:

MODULOS
1. Introduccion

2. Percepcion de Empresas de Servicios Basicos
Domiciliarios: Benchmarking

3. Calidad del Servicio de Agua Potable
. Calidad del Servicio de Alcantarillado
. Canales de Contacto

. Lectura y Boleta

. Pago de Cuentas y SAP

0o ~N o o &

. Lealtad
9. Problemas (incluye cortes)

10. Superintendencia de Servicios Sanitarios:
Conocimiento y Contacto

11. Caracteristicas del Entrevistado, la vivienda y
el grupo familiar

AMBITOS TEMATICOS

IMAGEN

EXPERIENCIA GENERAL

EVALUACION
PROBLEMAS (EXPERIENCIA)

SISS

CARACTERIZACION

DEL GRUPO STATCOM



Elaborado para:
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Superintendencia de Servicios Sanidarios

CUESTIONARIO: DIMENSIONES DEL SERVICIO

DIMENSIONES DEL SERVICIO

1. Servicio de Agua Potable

. Corte (Agilidad en la reanudacion frente a cortes)
. Alcantarillado en el hogar

. Alcantarillado en la via publica

. Canales de contacto

. Lectura

. Boleta

. Pago de cuentas

© 00 N o o0 B~ WO

. Problemas (Capacidad de resolucion de problemas en tiempo y forma oportunos)

Precio — Calidad (Indicador relacional, que conjuga percepcidén sobre precio, con
percepcion general con calidad de servicio)

DEL GRUPO STATCOM
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Elaborado pqrq:

sgnn

Superintendencia de Servicios Sanidarios

MUESTRA

DEL GRUPO STATCOM

Empresa Sanitaria | I} 11l v v Vi Vil Vi IX X X1 XI X XIvV XV XVI Total
Aguas Andinas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 476 0 0 0 476
Aguas Antofagasta 0 136 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 136
Aguas Araucania 0 0 0 0 0 0 0 0 136 0 0 0 0 0 0 0 136
Nueva Atacama 0 0 136 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 136
Aguas Cordillera 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 68 0 0 0 68
Aguas Décima 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 68 0 0 68
Aguas Del Altiplano 136 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 68 0 204
Aguas Del Valle 0 0 0 136 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 136
Aguas Magallanes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 68 0 0 0 0 68
Aguas Patagonia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 112 0 0 0 0 0 112
Nuevosur 0 0 0 0 0 0 136 0 0 0 0 0 0 0 0 0 136
SURALIS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 136 0 0 0 68 0 0 204
ESSBIO 0 0 0 0 0 136 0 180 0 0 0 0 0 0 0 112 428
ESVAL 0 0 0 0 204 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 204
SMAPA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 68 0 0 0 68
Aguas Manquehue 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 44 0 0 0 44
Sacyr Agua Chacabuco 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 68 0 0 0 68
Aguas San Pedro 0 0 0 0 0 0 0 44 0 8 0 0 20 0 0 16 88
Sacyr Agua Lampa 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 68 0 0 0 68
Sacyr Agua Santiago 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 44 0 0 0 44
Melipilla Norte 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 68 0 0 0 68
ESSSI 0 0 0 0 0 0 0 0 48 4 0 0 40 0 0 0 92
COOPAGUA 0 0 0 0 44 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 44
Aguas Santiago Poniente 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 44 0 0 0 44
BCC 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 44 0 0 0 44
COSSBO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 44 0 0 0 44
NOVAGUAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 68 0 0 0 68
SELAR 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 44 0 0 0 44
SEPRA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 44 0 0 0 44
Empresas Menores de la RM 0 2 0 0 g 0 0 0 0 0 0 0 44 0 0 0 44
Er,apresas Menores fuera de la 0 0 0 28 0 0 16 0 0 0 0 0 0 0 0 0 44
Total General 136 136 136 164 248 136 152 224 184 148 112 68 1.296 136 68 128 3.472
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Elaborado para:

/e
oo

Supesintendencia de Servicios Saniarios

EVOLUCION 2017-2024

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4)

-19.2 -16.8 -19.1

2017 2018 2019

PREGUNTA: P2b: (.
* INDICADORES DE SATISFACCION:

Insatisfaccion (rojo): Porcentaje de notas 1 a 4 (deficiencia)
Satisfaccion (azul): Porcentaje de notas 6 y 7 (excelencia).

Satisfaccion Neta (amarillo): Porcentaje de excelencia (6y 7) —

-18.4

2020

Porcentaje de deficiencia (1 a 4).

-16.9

2021

Satisfaccion Neta 2024

-14.9

2022

..) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de agua potable? (Nota 1 a 7)

-13.8

2023

DEL GRUPO STATCOM

-14.2

2024
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NOTA SATISFACCION GENERAL EMPRESA Y RELACION PRECIO-CALIDAD (1 A7)

[l satisfaccion (6 y 7) ] Insatisfaccion (1a4) ~ Neto 2024 = Promedio
100%
75%

50%

42.5

25%

0%

25% -14.2

-50%

-75%

-100%j

General Precio calidad

Elaborado para:

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

o Y
HW P2c: Y considerando el precio, es decir, la relacion que existe entre el precio y la calidad del servicio que usted recibe ¢qué nota le pondria...?
o Promedio (numero gris): (Sumatoria de notas 1a7) /7.



SATISFACCIéN USUARIOS SECTOR SANITARIO DEL GRUPO STATCOM
GENERAL Y RELACION PRECIO-CALIDAD, EVOLUCION 2017-2024

== Precio_Calidad =@= Satisfaccion_Empresa

75=
&0 -
=0
° —= -
-
“ =
O e — ® g
0- ——..___
-25 =
-50-
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Ano 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Satisfaccion_Empresa 31.8% 33.4% 30.8% 357% 37.6% 419% 446% 47.1% ik
Precio_Calidad 19.4% 9% -03% 67% 59% 47% 58% 14% F Y
Elaborado para: La satisfaccion neta con la empresa mantiene la tendencia de ser mucho mas alta que la satisfaccion neta asociada a la relacion con el precio y la calidad del servicio.

Es importante destacar que en ambas evaluaciones hubo un aumento de la satisfaccion neta respecto a la medicion anterior.

e
SioS

Superintendencia de Servicios Sanidarios
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SATISFACCIéN USUARIOS SECTOR SANITARIO DEL GRUPO STATCOM
GENERAL Y RELACION PRECIO-CALIDAD, EVOLUCION 2017-2024

== Precio_Calidad =@= Satisfaccion_Empresa

75
60 -
=0
° —= -
25-
P =
O e — ® g
0- ——...__
-25-
-50 -
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Ao 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Satisfaccion_Empresa 31.8% 33.4% 30.8% 35.7% 37.6% 419% 446% 47.1% A
Precio_Calidad 19.4% 9% -03% 67% 59% 47% 58% 14% A
Elaborado para: La satisfaccion neta con la empresa mantiene la tendencia de ser mucho mas alta que la satisfaccion neta asociada a la relacion con el precio y la calidad del servicio.

Es importante destacar que en ambas evaluaciones hubo un aumento estadisticamente significativo de la satisfaccion neta respecto a la medicién anterior.

e
SioS y

Superintendencia de Servicios Sanidarios
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DEL GRUPO STATCOM

NOTA A EMPRESA QUE PROPORCIONA EL SERVICIO (1 A 7)

[l satisfaccion (6y 7) ] Insatisfaccion (1a4)  Neto 2024 | Promedio

100%

75% 73.0

54.5 50.5

50%

45.2

25%

0%

259, -14.2

-50%

-75%

-100%

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

Elaborado para: P2B. 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 ...?

efag
*
IW Significativo en comparacién al agua potable

Supesintendencia de Servicios Saniarios
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Elaborado para:
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Supesintendencia de Servicios Saniarios

DEL GRUPO STATCOM

EVOUCION SATISFACCION 2023-2024

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Neto 2024 Neto 2023

A
A 73.0
61.3 Yy -
446 8
15.8
-8.2

|
- -19.6 -19.1

-29.4

50.5

-14.2

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

P2B. 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 ...?

La satisfaccion con la empresa que brinda el servicio de agua potable y alcantarillado como también el servicio de Gas presentan un aumento estadisticamente significativo
con respecto al afio anterior.

Los servicios domiciliarios que presentan una disminucién estadisticamente significativa son Electricidad e Internet



BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS DEL GRUPO STATCOM
EVOUCION SATISFACCION 2017-2024

%= Agua_potable =@= Celular =@ Electricidad @+ Gas =@= Internet

Elaborado para:

2019 2020 2021 2022 2023 2024

Variable 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Agua_potable 31.8% 33.4% 30.8% 35.7% 37.6% 41.9% 446% 471%
Electricidad 47.5% 26.2% 25.2% 31.2% 29.9% 41.9% 38.3% 15.7%
Gas 72.7% 64.1% 61.6% 67.1% 42% 551% 546% 648%
Celular 424% 40% 356% 41.5% 39.6% 38.9% 37.2% 34.8%
Internet 28.3% 244% 208% 11.4% 28.2% 36.8% 35.9% 31.4%

Respecto a la evolucién en el tiempo, la satisfaccion neta del agua potable viene aumentando desde el 2019.
La electricidad tuvo una baja importante respecto de la medicién 2023, la cual puede estar asociada a problemas de corte asociados a eventos climaticos y la tardia respuesta en la reposicion del servicio.
En el caso del gas se observa un aumento de cerca de 10 puntos porcentuales, lo cual puede asociarse a subsidios entregados y en ayudas y convenios para afrontar las alzas en sus precios.

e
SisSo

Superintendencia de Servicios Sanidarios
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RELACION PRECIO-CALIDAD DEL SERVICIO (NOTA 1-7)

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Neto Precio/calidad

100%

75%

44 .4

50%

25%

21.9 . 21.1
r . —
-25% 24.4 -21.8 -23.3

-28.4
50% 473

-715%

-100%
Internet

Gas Celular

Agua Potable Electricidad

Elaborado para:
P2C. Y considerando el precio ¢qué nota le pondria a la relacion entre el precio y la calidad del servicio de...?
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RELACION PRECIO-CALIDAD VERSUS EMPRESA-SERVICIO

. Satisfaccion (6y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Neto Precio/Calidad . Neto Empresa/Servicio

100%
75%
50% 425 (6438) 46.3 48.4 44.4
26.6
25%
205 21.1
14.1
-25% -
284 -24.4 -21.8 -23.3
2 0,
g -47.3
-75%
-100%)
Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet
Elaborado para:
Neto Precio/Calidad: P...b: (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de (...)?
@ n _—— Neto Empresal/Servicio: P...c: Y considerando el precio, es decir, la relacion que existe entre el precio y la calidad del servicio que usted recibe ¢qué nota le pondria...?
s Las mayores brechas se observan en los servicios considerados esenciales: agua, electricidad y gas.

Supesintendent |ar|r Servicios Saniarios
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RELACION PRECIO-CALIDAD (NOTA 1-7), EVOUCION 2023-2024

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Neto Precio/Calidad 2024 Neto Precio/Calidad 2023
100%
75%

50%

44.4

26.6
25%

0%

-25% 24.4 -21.8 -23.3

-28.4

-50%

-47.3

-75%

-100%|

Agua Potable Electricidad Gas Celular Internet

Elaborado para:

/e
oo

Supesintendencia de Servicios Saniarios

Agua Potable presenta un aumento estadisticamente significativo en la satisfaccion neta 2023-2024.

Electricidad, Celular e Internet, existen disminuciones estadisticamente significativas de la satisfaccion neta con respecto a la medicién anterior
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Segun Sexo

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Satisfaccion Neta 2024

100%
75%
50%
25%

0%

26% 12.7 Ty

-50%

-75%

-100%)

Hombre Muijer

P2B: (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de agua potable?

Elaborado para: ) ] } 2 )
Se aprecia que los hombres tienen una satisfacciéon neta mayor a las mujeres.

/e
oo

Supesintendencia de Servicios Saniarios
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Elaborado para:

Vs

oo

Supesintendencia de Servicios Saniarios

Satisfaccion Neta Empresa 2024,

segun sexo
63.5
44.8
] ]
-12.7 -15.1
Hombre Muijer

Satisfaccion Neta Empresa 2024,
segun ocupacion encuestado

58.9 63.2 60.6
] I [ ]
-17.9 -124 -15.0

Desocupado Inactivo Ocupado

-100%

-50%

-715%

-100%

100%

75%

50%

25%

0%

-25%

-50%

-75%

100%
75%
50%
25%
0%

-25%

Satisfaccion Neta Empresa 2024,
segun tramos de edad

61.2 575 60.9 66.4
m
s I D
-10.9 -16.8 -15.8 -11.6

18 a 35 afios 36 a 50 afios 51 a 65 afnos 66 afios vy mas

Satisfaccion Neta Empresa 2024,
segun condicién de actividad de jefe(a) de hogar

-54.9
I [ ]
-16.3 -11.6 -15.3
Desocupado Inactivo Ocupado/a

No hay mayores distinciones en la satisfaccion usuaria asociadas a las caracteristicas de los usuarios.
Salvo en el caso de la capacidad de pago, donde aquellos que dejan de pagar presentan niveles de insatisfaccion muy altos, al igual que aquellos que pagan de manera desfasada.

-25%

-50%

-715%

-100%

-100%

100%

75%

50%

25%

0%

100%
75%
50%
25%

0%

-25%
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-75%

DEL GRUPO STATCOM

Satisfaccion Neta Empresa 2024,
segun escolaridad jefa(a) de hogar

63.0 60.2 61.9
-16.2 -14.3 -13.4
Basica Media Superior

Satisfaccion Neta Empresa 2024,
segun capacidad de pago

62.5 60.7 59.8 556
: 414
|
—— [ SRR W
-12.8 -16.5 209 -25.3
42 1 '

Algunas veces Algunas veces Dejé de pagar Siempre o casi
Al dia despues osiempre  (se acogio a ley siempre
vencimiento acumulado pandemia desfasado
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Elaborado para: \
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Elaborado para:
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DEL GRUPO STATCOM

“Nota a empresa que brinda el servicio de agua potable y alcantarillado (1 a 7)”

B satisfaccion (6 y 7) | Insatisfaccion (1a4)  Satisfaccion Neta 2024
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En el ranking a nivel general, 12 de las 29 empresas presentan porcentajes de satisfaccion neta mas altos que el total (47,1%)

2 empresas con porcentajes de insatisfaccion ‘muy por sobre la satisfaccion, lo que los lleva a presentar satisfacciones netas negativas
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Elaborado para:
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SEGUN MACROZONA (Nota 1 a 7. Porcentajes)

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4)

56.1 59.0

-16.4 -16.3

Norte Centro

Macro zonas:

Norte: Tarapaca, Arica y Parinacota, Antofagasta, Atacama y Coquimbo.
Centro: Valparaiso, O’Higgins, Metropolitana.

Centro Sur: Maule, Biobio, Nuble.

Sur: Araucania, Los Lagos, Los Rios, Aysén, Magallanes.

-11.0

Centro sur

Satisfaccion Neta 2024

7M.7

I

-5.3

DEL GRUPO STATCOM

61.3

47.1

-14.2

Total
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“Nota a empresa que brinda el servicio de agua potable y alcantarillado (1 a 7)”

[ satisfaccion (6y 7) ] Insatisfaccion (1a4)  Satisfaccion Neta 2024

100%
75% 778765712 73.1 750691

5 68.7 67.6 66.2 66.9
(3 oo o, G20 626 59.8 g 013 088 57.6 603 014 54 4 59.0 56,5 57.0 50 591 | 50,0 s ;5 523 545, o
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Elaborado para:
/"' Nota: los colores en satisfaccion neta se utilizan para destacar a las tres empresas con representacion individual empresa-region;
“Aﬁ Verde: SURALIS
o0 P
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DEL GRUPO STATCOM
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icio

“Nota a empresa que brinda el serv

Satisfaccion Neta 2023
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Elaborado para:

Sanianas
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DEL GRUPO STATCOM

“Nota a empresa que brinda el servicio de agua potable (...)"
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Neto 2024

. Satisfaccion (6y 7) . Insatisfaccion (1 a 4)
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Elaborado para:

NOTA: Se destaca en recuadro AZUL, las once empresas
que han mejorado un 7% o mas en su satisfaccion neta

S

2023-2024; y en recuadro ROJO, las dos empresas que

SioSo

han empeorado mas de un 9%.

Sanianas

Supesintendencia de Servicios



DEL GRUPO STATCOM

RANKING DE SANITARIAS
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P2C. Y considerando el precio ¢qué nota le pondria a la relacion entre el precio y la calidad del servicio de...?

Hay 13 empresas con una satisfaccion neta por sobre el total (14,1%)

Sanitanos

Elaborado para:

Superintendencia de Servicios



'WATAVOZ.

OOOOOOOOOOOOOOO

IMAGEN EMPRESA
SANITARIA




DEL GRUPO STATCOM

[ satisfaccion (6 y 7) ] Insatisfaccion (1a4)  Satisfaccion Neta 2024

100%
75%

50% 41.0

25%

E—

258 -1 42
-30.0 .
. 383 -37.8 Rt 408
-75%
-100%|
infralfsmjacrxﬁgc(iriz c::lzlggua Informacion que brinda a es'&ﬁﬁgﬁ;gﬁgﬁ?& ansrus La preocupacion y cuidado Fomento al ahorro de agua deslé?rgl(l)gtégl:riiﬁ?gic?é de |h?c:?tw§?§2t§gfer;lgg P2a Total (sanitaria que entrega
potable vy alcantarillado) el clientes Ceiglambienta 0 consumo responsable la localidad de la comunidad servicio)

Elaborado para:

/e
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Supesintendencia de Servicios Saniarios
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Elaborado para:

/e
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Supesintendencia de Servicios Saniarios

La mantencion de la
infraestructura (red de agua
potable y alcantarillado)

EVOLUCION 2023-2024

. Satisfaccion (6y 7) . Insatisfaccion (1 a 4)

34.2

Informacion que brinda a
sus clientes

La preocupacién por
escuchar y atender a sus

La preocupacion y cuidado Fomento al ahorro de agua
del medio ambiente

0 consumo responsable

Neto 2024 Neto 2023

La contribucion al
desarrollo econdmico de

La implementacion de
iniciativas en beneficio
de la comunidad

DEL GRUPO STATCOM

61.3
o
L ]

-14.2

Total sector 2024
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SATISFACCION GENERAL
Y CONTRIBUCION DE LAS
DIMENSIONES DE
SERVICIO

35



DEL GRUPO STATCOM

B satisfaccion (6 y 7) | Insatisfaccion (1 a 4) Satisfaccion Neta 2024

100% 88.7
75%
50%
(58.7)
v
- 226 :
-25% -14.1 -16.0 -16.9 -18.2 3.7 - 219 - -14.2
- -25.6 ' -28.4 -28.4
-50%
-75%
-100%)
» " . . . Satisfaccion
Reanudacién Alcantarillado  Capac.resol Canales de Alcantarillado via Precio dado .
Pago de cuenta corte Proceso de lectura Boleta hogar Problemas contacto Agua potable publica servicio emp;:?\?icti)cr)mda
Elaborado para:
Destaca la gran diferencia en la satisfaccion neta con el pago de cuentas tema casi absolutamente resuelto, con un 2,9% de insatisfaccion. Al otro extremo, el precio dado al servicio y el
/’_ alcantarillado de la via publica son los mas débiles, ambos con un 28,4% de insatisfaccion.

oo
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DEL GRUPO STATCOM

RELACION PRECIO-CALIDAD (NOTA 1-7), EVOUCION 2023-2024

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Neto Precio/Calidad 2024 Neto Precio/Calidad 2023
100%

75%

50%

44.4

26.6
25%

0%

-25%

-28.4

24.4 -21.8 -23.3
-50%

-47.3

-75%

-100%|

Agua Potable Electricidad

Gas Celular Internet

Elaborado para:

Comparando las dos ultimas mediciones, la percepcion precio-calidad en la electricidad presenta una baja estadisticamente significativa respecto al afio 2023 de casi
/,-— 11 puntos porcentuales.

oo

Supesintendencia de Servicios Saniarios

Se observa también que hay un aumento en el agua potable, pero no es significativa.



DEL GRUPO STATCOM

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Neto Precio/Calidad 2024 Neto Precio/Calidad 2023

100%

88.7

75%

50%

25%

0%

-25%

-50%

-75%

-100%

Paco M TR e Reanudacion Boleta Alcantarillado Aqua potable Canales de Capac.resol Alcantarillado via Precio dado erﬁa:g?aclgrlic;lr:ja
9 corte hogar guap contacto Problemas publica servicio pservicio

En general es posible observar cierta estabilidad entre las mediciones 2024 y 2023.

Dentro de los mayores cambios se destacan el precio dado al servicio que presenta un aumento de 8,4 puntos porcentuales en la medicién 2024
/_ También la capacidad de resolucién de problemas, donde vemos una caida de 10 puntos respecto al 2023.

Elaborado para:

H Destaca la mantencion de la satisfaccion con la empresa que brinda el servicio, la que si bien aumenta en 2 puntos porcentuales, no presenta un alza estadisticamente significativa.

Supesintendencia de Servicios Saniarios
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Elaborado para:

e
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Superintendencia de Servicios Sanidarios

y 4

ATISFACCION CO
ALIDAD D
O‘I 7_2024 DEL GRUPO STATCOM

N OO

Alcantarillado via publica  16.2% 7.6% 5.4% 16.5% 9.8% 152% 16.7% 19.2%

Precio dado servicio 19.4% 9% -0.3% 6.7% 5.9% 4.7% 5.8% 14.1%

=@= Agua potable =@= Alcantarillado via ptblica =@= Canales de contacto == Pago de cuenta == Proceso de lectura
Alcantarillado hogar =@= Boleta =@= Capac. Resol. Problemas =@= Precio dado servicio =@= Reanudacion corte
__.. .
—— — >
——— ===
. s
[ =
[ — —
[ S— n
S — S ————
[e=——S "
——e e J—Y
—_— =
1 1 1 1 1 1 L] 1
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Variable 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Pago de cuenta 813% 77.5% 73.6% 79.2% 824% 829% 86.1% 858%
Reanudacion corte 41% 336% 29.3% 41.3% 423% 532% 55.6% 43.9%
Boleta 50.8% 42.6% 39.3% 40.7% 445% 50.2% 47.2% 42%
Proceso de lectura 558% 517% 47.7% 356% 51.1% 51.5% 49.6% 44.7%
Canales de contacto 29.2% 242% 21.7% 24.3% 19.4% 283% 269% 22.6%
Alcantarillado hogar 20.5% 12.3% 9.6% 24.2% 15.7% 26.4% 34.4% 38.7%
Capac. Resol. Problemas  19.2% 11.9% 6.5% 21.1% 24.5% 321% 325% 221%
Agua potable 221% 18.8% 6.9% 184% 13.4% 218% 21.8% 26.7%



100

75

50

Satisfaccién Neta
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Elaborado para:

e
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Superintendencia de Servicios Sanidarios

DIMENSIO

S NES DE CALIDAD:
EMPRESA QUE BRINDA EL S ICIO 2024 S oo maTee

(excluyendo precio / calidad, relacional) - MATRIZ DE IMPORTANCIA (R2 39,8%) Y SATISFACCION

Pago dscuentas

ASPECTOS A MANTENER

ASPECTOS A MANTENER
(SEGUNDARIOS)

Agilidad reanudacion corte

Lectura delThedidor

PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA

PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA Servicio de ggua potable

Capacid
(SEGUNDARIOS)

d resoacién problemas

P P R IS ———

0 20 40 60
Importancia (contribucion a satisfaccion neta general)

La SATISFACCION con las dimensiones de calidad (regresién, R2 39,8%) se explica por (a) el servicio de agua, 40,9% (b) capacidad de resolucién de problemas, 22,2%; (c) lectura del medidor,
16,5%, (d) agilidad de la reanudacion del corte 15,3%; y (e) pago de cuentas, 5,2%.

40
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Elaborado para:

e
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Superintendencia de Servicios Sanidarios

DIMENSIONES DE CALIDAD:
EMPRESA QUE BRINDA EL S O 20214 S oo maTee

(precio / calidad del servicio ) - MATRIZ DE IMPORTANCIA (R2 42.4%) Y SATISFACCION

ASPECTOS A MANTENER

ASPECTOS A MANTENER
(SEGUNDARIOS)

Lectura dil medidor

1
1

1

1

1

1

1

1

1

Boleta 1
¢ .

1

1

1

-

1

1

1

Servicio deagua potable

1
Capacidad reso“dién problemas
1

PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA

PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
(SEGUNDARIOS)

0 20 40 60
Importancia (contribucion a satisfaccion neta general)

La SATISFACCION con la relacién precio-calidad del servicio (regresién, R2 42,4%) se explica por (a) el servicio de agua, 42,3% (b) capacidad de resolucién de problemas, 24,4%; (c) la boleta
19,3%; (d) lectura del medidor y (e) la lectura del medidor, 14%.
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Elaborado para:

e
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Superintendencia de Servicios Sanidarios

DIMENSIONES DE CALIDAD: SATISFACCION CON LA
EMPRESA QUE BRINDA EL SERVICIO 2024 DEL GRUPO STATCOM

(Satisfaccién con la empresa que brinda el servicio) - MATRIZ DE IMPORTANCIA (R2 48,5%) Y SATISFACCION

Pago d%cuentas

ASPECTOS A MANTENER

ASPECTOS A MANTENER
(SEGUNDARIOS)

Agilidad reanudacién corte

Lectura del mgdor

PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
Servicio deagua potable

Capacidad reso“cién problemas

PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
(SEGUNDARIOS)

Precio da‘o servicio

_________.8______

0 10 20 30 40 50
Importancia (contribucién a satisfaccion neta general)

La SATISFACCION con la empresa que brinda el servicio (R2 48,5%) se explica por (a) precio dado al servicio (35,5%); (b) servicio de agua potable (25,1%); (c) capacidad de
resolucion de problemas (14,3%); (d) lectura del medidor (10,8%); (e) agilidad en la reanudacion del corte (10,4%); y pago de cuentas (3,8%).
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Elaborado para:

-
SiSo

Superintendencia de Servicios Sanidarios

EVOLUCION FOCOS DE MEJORA 2017-
20214

DIMENSIONES IMPORTANTES Y DEFICITARIAS

DEL GRUPO STATCOM

Version 2017 Agua potable y alcantarillado

Version 2018 Relacién precio-calidad, agua potable y capacidad de resolucion de problemas
Version 2019 Relacién precio-calidad, y agua potable

Version 2020 Relacién precio-calidad, agua potable y canales de contacto

Version 2021 Relacién precio-calidad, agua potable y alcantarillado

Version 2022 Relacion precio-calidad, y agua potable

Version 2023 Relacion precio-calidad, y agua potable

Version 2024 Servicio de agua potable y precio dado al servicio

Se mantiene el servicio de agua potable como un déficit no resuelto.
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- SATISFACCION CON
DIMENSIONES DE CALIDAD
DEL SERVICIO
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AGUA POTABLE
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DEL GRUPO STATCOM

B satisfaccion (6 y 7) | Insatisfaccion (1 a 4) Satisfaccion Neta 2024

100%

75% 65.9

50% b 48.1 DU 434 429 48.4

25%

| —
25% 2 - - - 14.2
-27.1 -28.6 B -

o) 31.6 35 1 -36.3 31.2

-75%

-100%)

Continuidad Presion Olor Confianza Pureza Sabor Calidad del agua (general)sanit‘?.]ri.a que brinda
servicio (general)
Elaborado para: La satisfaccion con la calidad de agua (17,3%), aspecto central de la prestacion, es baja y distante a la calificacion neta proporcionada a la empresa (47,1%); los aspectos mas
/_ deficitariamente evaluados remiten al ‘producto’: pureza (8,2%) y sabor (5,9%) en los Ultimos puestos,

Aspectos mas cercanos al servicio (continuidad, presion), reciben las calificaciones mas positivas.

oo
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DEL GRUPO STATCOM

AGUA P
CON DI

EVOLUCION 201

=0

«0= Calidad servicio “@= Continuidad =@= Presion =@= Sabor

«0= Confianza = Olor @= Pureza =@= Sanitaria

60 -
40 - P—— ———
e — f
20- — = P e —
e ——— e
0-
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Variable 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Continuidad 62.2% 554% 63.8% 638% 613% 63% 60.5% 53.7%
Presién 385% 31.1% 251% 309% 334% 31.6% 284% 244%
Olor 241% 17.7% 106% 14.9% 17.7% 195% 21.8% 19.4%
Confianza 18.7% 13% 5.9% 7.6% 71% 179% 204% 19.7%
" Sabor 107% 13% -75% -29% -6% 8.8% 34% 5.9%
j Pureza 54% -34% -79% -3.4% -1.4% -6% 9.2% 8.2%
’,"/ Calidad servicio 22.1% 18.8% 69% 184% 134% 218% 218% 17.3%
Elaborado para: El sabor presenta una mejora de 2,5 puntos porcentuales respecto a la medicion anterior

(e
SioS 4
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Elaborado para:
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AGUA POTABLE 2024 DEL GRUPO STATCOM
MATRIZ DE IMPORTANCIA (R2 58,1%) Y SATISFACCION

1
1
1
Contia.lidad :
1
1
1
1
ASPECTOS A MANTENER |
ASPECTOS A MANTENER
(SEGUNDARIOS) :
I
1
: Confianza que
” ! le da el agua
Pregion
______________________________ LI ot IR VRSSO IvIvIot Il AUt S
: °
1
1
: PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
1 Pusza
%
PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA |
(SEGUNDARIOS) :
1
0 10 20 30 40 50

Importancia (contribucion a satisfaccion neta general)

La SATISFACCION con la empresa que brinda el servicio (regresion, R2 58,1% se explica por (a) confianza que le da el agua (26,5%); (b) pureza (24,2%); (c) sabor (20,5%); (d) presion (14,9%); y
(e) continuidad (13,9%).
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CONFIANZA EN EL AGUA 2024 DEL GRUPO STATCOM
MATRIZ DE IMPORTANCIA (R2 70,0%) Y SATISFACCION

Contis.lidad

ASPECTOS A MANTENER

]

1

]

]

]

1

]

]

ASPECTOS A MANTENER :
(SEGUNDARIOS) :
1

1

1

]

1

]

]

1

Sﬁor
PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
(SEGUNDARIOS)
0 10 20 30 40 50

Importancia (contribucion a satisfaccion neta general)

La CONFIANZA EN EL AGUA (R2 70%), se explica principalmente por (a) pureza, 30,7%; (b) sabor del agua, 25,8%; (c) olor, 21%; (d) continuidad en el servicio, 11,6%; vy (d) presion, 10,9%

Otra vez, para aumentar la confianza es necesario actuar sobre el sabor y la pureza.
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CONFIANZA EN EL AGUA 2024 DEL GRUPO STATCOM

MOTIVO DE BAJA CALIFICACION, MENCION ESPONTANEA SUBMUESTRA (n=2.138)

Dureza, sarro I s
Mal sabor I /o
Turbiedad (arena, ripio, piedrecillas, sedimentos) I s
Exceso de cloro I o
Mal olor B s
Mala calidad del agua en general B c4
Color (o transparencia) B 57
Presencia de quimicos y/o minerales [
Falta de informacion sobre origen, tratamiento o contenido Il 36 . Nota 1 a 4
Deficiencias cafierias o infraestructura en general . 2.7
Presidn del agua B 25 . Notas
No es bebestible B 7
Afecta a la salud (enfermedades) B . Nota 6 y 7

Contaminacién 16

Deficiencias purificacion i 1.0
Mala calidad del servicio en general | 0.5
Cortes de agua | 0.4
Deficiencias alcantarillado | 0.3
Falta de transparencia, colusién o no competencia, denuncias | 0.2
Precio (relacion precio/calidad) | 0.2
Presencia de arsénico | 0.2

NS/NR B 2s
0 20 40 60 80 100
Elaborado para:
/-_ El 68,4% de la muestra califica con nota 5 0 menos la confianza y/o pureza del agua.
s“ A De ellos, el 18,4% considera que la dureza y el sarro son el motivo de esta baja calificacion, seguido del mal sabor (14,9%), Turbiedad (14,8%) y exceso de cloro (12,4%)
oo
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CONSUMO DE AGUA 2024:

PORCENTAJE DE USO DE AGUA EMBOTELLADA, SEGUN NOTA A SERVICIO DE AGUA,
CONFIANZA EN AGUA Y PRECIO DADO SERVICIO

DEL GRUPO STATCOM

. Porcentaje agua embotellada, Porcentaje agua embotellada,
Porcentaje agua embotellada, l . ! . .
o . s segun nota a Confianza en el segun nota a Precio-Calidad
01 A) l segln nota a Servicio de agua agua senvicio
26.6%
16.3%
28.5%
- E—
Desde purificador 23.7%
Embotellada 37.0%
Hervida 36.0%
E— i 5%
NS/NR

El 50% de los encuestados declara consumir agua directamente de la llave,
mientras que el 50% restante la consumen embotellada o con algun tipo de
procesamiento.

Respecto a los consumidores de agua embotellada, la mayoria de ellos
Elaborado para: evallian con baja calificacion tanto el servicio general, como la confianza y la
relacion precio /calidad del agua.

agua embotellada.

SH A A El 75% de las evaluaciones con nota 1 corresponden a los consumidores de

Superintendencia de Servicios Sanidarios

37.6%
46.3%

56.1%

50.0%
67.1%
63.0%

36.7%
62.5%
76.9%

56.3%
56.6%

75.4%

o

20 40 60 80 100
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CONSUMO DE AGUA 2024:

PROCEDENCIA DEL AGUA QUE SE BEBE EN EL HOGAR EVOLUCION 2017 - 2024

“@= Delallave =@= Desde purificador =@= Embotellada =@= Hervida

DEL GRUPO STATCOM

60 - - — . . . N
=== ——
40- —— ¢ ¢ °
__.__
C =
20-
e e
0- ® = = I :.=_=.=—
L} 1 1 1 L} 1 1 1
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Variable 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
De la llave 58.5% 56.4% 549% 46.5% 46.1% 492% 48.7% 49.9%

Embotellada 27T6% 276% 313% 378% 435% M7% 415% 347%
Hervida 101% 11.9% 82% 10.2% 6.8% 5.6% 6.1% 8.6%

Desde purificador ~ 3.5% 3.9% 5.6% 5.3% 3.5% 3.6% 3.6% 6.8%

El 50% los encuestados declara beber agua directamente de la llave, porcentaje bastante estable si se compara con mediciones anteriores.

El agua de la llave usada a través de purificador presenta un aumento de 3 punto porcentuales respecto del afio anterior,
Elaborado para: El agua embotellada disminuye en 7 puntos porcentuales respecto a la medicién 2023..

e
SioS
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Elaborado para:

AGUA POTABLE: RANKING DE
EMPRESAS

OOOOOOOOOOOOOOO
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DEL GRUPO STATCOM

RANKING EMPRESAS (Nota 1 a 7)

[ satisfaccion (6 y 7) | Insatisfaccion (1a4)  Satisfaccion Neta 2024
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Elaborado para:

/,-— P7: “Considerando todas las caracteristicas (...) ¢,qué nota global le pondria al servicio de agua potable que le proporciona la empresa sanitaria?”
De las 29 empresas consultadas, 13 de ellas presentan una satisfaccion neta por sobre el promedio general (26,7%)
H‘n el 7 empresas presentan una insatisfacciéon muy por sobre la satisfaccion.

Supesintendencia de Servicios Saniarios



DEL GRUPO STATCOM

MACROZONA
. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Satisfaccion Neta 2024
100%
75%

50%

25%
0%

42.8

-24.4 -25.3 -21.9
-50%
-75%
-100%
Norte Centro Centro sur Sur Total

Elaborado para:

/e
oo
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DEL GRUPO STATCOM

RANKING EMPRESA - REGION

[ satisfaccion (6y 7) ] Insatisfaccion (1a4)  Satisfaccion Neta 2024
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Elaborado para: P7: “Considerando todas las caracteristicas (...) ¢qué nota global le pondria al servicio de agua potable que le proporciona la empresa sanitaria?”
Nota: los colores en satisfaccion neta, se utilizan para destacar a las tres empresas con representacioén individual empresa-region;
uﬂn Verde: SURALIS
s ESSBIO
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DEL GRUPO STATCOM

Segun sexo

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Satisfaccion Neta 2024

100%
75%
50.6
50% 47.3
25%
-25% -18.3
-24 1
-50%
-75%
-100%)|
Hombre Muijer
Elaborado para:
/"_ P7: “Considerando todas las caracteristicas (...) ¢qué nota global le pondria al servicio de agua potable que le proporciona la empresa sanitaria?”

Se puede apreciar que los hombres estan mas satisfechos con el servicio de agua potable

oo
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DEL GRUPO STATCOM

RANKING EMPRESAS (Nota 1 a 7)

Agua de la llave,directa

Neto Precio/calidad

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4)

88.4
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P8: “¢ De donde procede, principalmente, el agua que consumen en el hogar para beber?”

Submuestra: Porcentaje de Agua de la Llave, Directa (sin procesar)

Elaborado para:
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DEL GRUPO STATCOM

SUBMUESTRA CONSUMO AGUA DE LA LLAVE POR MACROZONA

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Neto Precio/calidad Agua de la llave,directa

100%

67.7

75%
58.2

50% 42.8 43.6

48.6

25%

0%

-25% -16.1 219
-50%

-75%

-100%)

Norte Centro Centro sur Sur Total

Elaborado para:

Se observa una relacion bastante directa entre el consumo de agua directamente de la llave y la satisfaccion neta.
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CONTINUIDAD DEL
SERVICIO DE AGUA
POTABLE




CONTINUIDAD DEL SERVICIO 20214
OCURRENCIA DE CORTES ULTIMO ANO (% de $i)

Atrasos en el pago I 3.16%

Motivo de la empresa o fuerza mayor, SIN aviso previo

Motivo de la empresa o fuerza mayor, CON aviso previo

Total corte motivo de la empresa

DEL GRUPO STATCOM

Elaborado pqrq

sgnn

Superintendencia de Servicios Sanidarios
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Continvidad del Servicio:
agilidad en la
reanudacion o
( restablecimientio del
|\ servicio de agua potable
’ \ RANKING DE EMPRESAS
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DEL GRUPO STATCOM

RANKING EMPRESAS

Satisfaccion Neta 2024

[ satisfaccion (6 y 7) ] Insatisfaccion (1 a 4)
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P30. ¢ Qué nota le pondria a la agilidad en la reanudacién o restablecimiento del servicio de agua potable, después de una interrupcion?

Elaborado para:
5
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DEL GRUPO STATCOM

RANKING EMPRESA - REGION

[ satisfaccion (6y 7) ] Insatisfaccion (1a4)  Satisfaccion Neta 2024
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Nota: los colores en satisfaccion neta, se utilizan para destacar a las tres empresas con representacion individual empresa-region;
Elaborad o Verde: SURALIS
aborado para: ESSBIO
/"' Morado: Aguas del Altiplano

T = P30. ¢ Qué nota le pondria a la agilidad en la reanudacion o restablecimiento del servicio de agua potable, después de una interrupcién?
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DEL GRUPO STATCOM

SATISFACCION GENERAL 2024 (NOTA DE 1 A 7)

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Satisfaccion Neta 2024

100%
75%
56.9 61.3
50% 47.6
-47 1
38.7
250 138.7
. ] 1]
-25% -18.2 _ -14.2
-28.4
-50%
-75%
-100%)
Alcantarillado Alcantarillado via enfsrt:;sfzcgrl%rzja
hogar publica Servicio
AeloEreels [ZelE: P10: (...) qué nota global le pondria al servicio de alcantarillado que le proporciona la empresa sanitaria en su hogar?
/,-— P11: (...) Y en relacién al funcionamiento de la red de alcantarillado en la via publica cercana a su casa; es decir, dentro de su sector ¢qué nota le pondria a la red de alcantarillado?
P2A. Sanitaria que entrega servicio (general)
Hw Las notas relacionadas con el alcantarillado son deficientes, muy por debajo de la percepcion general en relacion a la empresa. Tal como -13,8

la valoracion mas baja se asienta en el alcantarillado en la via publica, con calificacion claramente deficiente.

Supesintendencia de Servicios Saniarios



DO EN EL HOGAR Y EN LA
R E D) DEL GRUPO STATCOM
7

- 2024 (%)

== Alcantarillado en hogar =@= Alcantarillado en red publica =@= Sanitaria que entrega servicio (general)

60 -
— e ®
N — — = —0
o~ ® === g
e
20~ w
=0 —
0 -
1 1 1 1 1 1 1 ]
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Variable 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Alcantarillado en hogar 205% 123% 96% 242% 157% 264% 344% 387%
Alcantarillado en red publica 16.2% 7.6% 54% 16.5% 9.8% 152% 16.7% 19.2%
Sanitaria que entrega servicio (general) 31.8% 33.4% 30.8% 357% 376% 41.9% 446% 47.1%
Elaborado para: Durante toda la serie, la valoracion por el alcantarillado en la via publica se posiciona siempre por debajo de la valoracion por el alcantarillado en el hogar. o Llama la atenciéon como la
para: percepcion en ambos indicadores sube y baja de manera conjunta, lo que habla del parametro comparativo en la vision del perceptor. o La gran caida se verifica en tiempos pre y post
/“ estallido, con rapida recuperacion el afio de pandemia. o En las ultimas dos mediciones, aun cuando con mas peso el 2023, destaca la ampliacién de la brecha, a favor de la
SH P recuperacion del alcantarillado en el hogar, que tiende a una mejora en la satisfaccion a partir de la valoracion por la atencién o servicio ante llamados de urgencia

Superintendencia de Servicios Sanidarios
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Satisfaccion Neta

20

Elaborado para:

e
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40===----

L HOGAR: DIMENSIONES
I 4% ) Y

N DEL GRUPO STATCOM

ASPECTOS A MANTENER

ASPECTOS A MANTENER
(SEGUNDARIOS)

Contiguiddd
1
fratamiento aguas servidas

__________________________________ S e T

Ausencia de olores
1
1
1

PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA:
(SEGUNDARIOS)

: PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
1
I
I
I
1
1
1
1

20 40 60 80
Importancia (contribucion a satisfaccion neta general)

Las dos dimensiones que explican en mayor proporcion la satisfaccion con el alcantarillado en el hogar son el tratamiento de aguas servidas —que constituye
debilidad o foco principal de mejora- y la continuidad —que constituye su fortaleza.
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DEL GRUPO STATCOM

Satisfaccion Neta 2024

[ satisfaccion (6 y 7) ] Insatisfaccion (1 a 4)

RANKING DE EMPRESAS
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.) ¢qué nota global le pondria al servicio de alcantarillado que le proporciona la empresa sanitaria en su hogar?”

P10: “Considerando todas las caracteristicas (..

Sanianas

Elaborado para:
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DEL GRUPO STATCOM

RANKING EMPRESA - REGION
[ satisfaccion (6 y 7) ] Insatisfaccion (1a4)  Satisfaccion Neta 2024
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Nota: los colores en satisfaccion neta, se utilizan para destacar a las tres empresas con representacion individual empresa-region;
Verde: SURALIS

ESSBIO
/_ Morado: Aguas del Altiplano

Elaborado para:

IW P10: “Considerando todas las caracteristicas (...) ¢ qué nota global le pondria al servicio de alcantarillado que le proporciona la empresa sanitaria en su hogar?”
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Elaborado para:
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SURALIS

Aguas Magallanes

P11

RANKING DE EMPRESAS

[ satisfaccion (6 y 7) ] Insatisfaccion (1 a 4)
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Aguas Manquehue
Aguas Patagonia
Aguas San Pedro

SACYR Agua Santiago

Considerando todas las caracteristicas (...

sanitaria la via publica?”

488 4.0 507 536 488 485 476 463

[11.3]

Aguas Santiago Poniente

Aguas Décima

SACYR Agua Chacabuco

Aguas Araucania

ESSBIO

DEL GRUPO STATCOM

Satisfaccion Neta 2024

Aguas Cordillera

-28.4

©
©
|_

-29.9
-35.0 -34.0 -34.8 408 44 -36.6

Aguas Del Valle

42 .4
39.3 38.3 37.7 381 40.7 31 7 313

lll”
EmEmi 37

i

485 4180
-65.9

Aguas Antofagasta
Aguas Del Altiplano
Aguas Andinas
Nueva Atacama
SACYR Agua Lampa
COSSBO

SMAPA

Melipilla Norte
SEPRA

) ¢,qué nota global le pondria al servicio de alcantarillado que le proporciona la empresa



DEL GRUPO STATCOM

RANKING EMPRESA - REGION

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Satisfaccion Neta 2024

100%
75%
50%

25%

|
0%

-25% _

-31.5
-50%
-75%
-100%
Hombre Muijer

Elaborado para:

P11: “Considerando todas las caracteristicas (...) ¢ qué nota global le pondria al servicio de alcantarillado que le proporciona la empresa
sanitaria la via publica?”




DEL GRUPO STATCOM

Segun Sexo

[ satisfaccion (6 y 7) ] Insatisfaccion (1a4)  Satisfaccion Neta 2024

100% 773
69.7 71.2 67.6
65.1 63.4 63.6 .9 533 57.9 584 62.6 567 54 7

75%
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Elaborado para:
/_ P11: “Considerando todas las caracteristicas (...) ¢ qué nota global le pondria al servicio de alcantarillado que le proporciona la empresa

sanitaria la via publica?”
oo Se aprecia que los hombres presentan una mayor satisfacciéon con el alcantarillado de la via publica
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CANALES DE CONTACTO 2024* DEL GRUPO STATCOM
MULTIRESPUESTA - BASE: TOTAL DE ENTREVISTADOS

Atencion telefénica o call center 33.48%

Pagina web y/o sucursal virtual 22.54%

Oficina comercial 21.66%

No

[ ]
. Si, uso canal

Correo electrdnico 9.09%

8.97%

Redes sociales

8.55%

0.89%

WhatsApp

Otra

40 60 80 100

o
hSH
o

Elaborado pqra'

*Casi un tercio de la poblacion usuaria, utilizé canales de atencién “el Ultimo afno”. « El medio de
SU e contacto de mayor mencion es la atencion telefonica; observandose una muy baja frecuencia en la
respuesta “oficina comercial”, de caracter presencial

Superintendencia de Servicios Sanidarios



DEL GRUPO STATCOM

SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Satisfaccion Neta 2024

100%
75%
56.0 61.3
50% 2 445
25%
22.4
_259, 203 -14.2
- -24.9 -25.6
-32.7
-50%
-75%
-100%
Satisfaccion
Amabilidad Facilidad de acceso y uso Efectividad Canales de contacto (general) empresa brinda
servicio
Elaborado para:
/"_ La amabilidad es el atributo-subdimensién mejor valorada, algo por debajo de la satisfaccién general con la empresa, y por encima de la satisfaccion general con los

pr—p— canales. » Destaca como la facilidad de acceso recibe casi un cuarto de calificaciones deficientes (nota 1 a 4), lo que requiere atencion; del mismo modo, una proporcion
Hw aun mayor califica con las peores notas la efectividad de las respuestas

Supesintendencia de Servicios Saniarios



DEL GRUPO STATCOM

MATRIZ DE IMPORTANCIA (R 82.6) Y SATISFACCION

50 :
1
ASPECTOS A MANTENER :
(SEGUNDARIOS) I ASPECTOS A MANTENER
40 :
1
Amabilidad

¢ |
k. |
2 30 |
(= 1
0 |
o] I

T U e e I el e e Rl
_g 20 Facilildad de acceso y uso:
» |
1

: Efec'Widad
10 ;
1
I
PRiNCIPALES FOCOS DE MEJORA

0 :
I

0 10 20 30 40 50
Importancia (contribucion a satisfaccion neta general)

Elaborado para:

s De manera evidente, el principal foco de mejora, vale decir, aquello importante para la satisfaccion usuaria y mas deficientemente evaluado, es la efectividad de las
— respuestas. o Los otros dos atributos alcanzan menor peso y se comportan de manera inversa: la amabilidad constituye aspecto positivo a mantener y la facilidad de acceso
Hw y uso, de manera contraria, constituye aspecto a mejorar.

Superirtandencia de Servicios Sanfarios



DEL GRUPO STATCOM

RANKING DE EMPRESAS

[ satisfaccion (6 y 7) ] Insatisfaccion (1a4)  Satisfaccion Neta 2024

100%
76.3 75.8 709
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s0u, | B3 (681 ' ey 51.2 517 522 475 492 487 482 444 447 488 45 yo 1
0
S 283 30.
e ll--
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-25.0 -237 -25.8 -25.6 -27.8 -28.5 44 -28.6 -25.0 325 280 § 26:2] 239
-50% 45, -36. 476
-75%
-100%
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Elaborado para:
/_ P13 ¢ Qué nota general le pondria a los canales de contacto o atencion?

oo
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100%

75%

50%

25%

0%

-25%

-50%

-75%

-100%

Elaborado para:

/e
oo

Supesintendencia de Servicios Saniarios

DEL GRUPO STATCOM

SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Satisfaccion Neta 2024

69.3
I R
-10.3 145 18.6 -16.0 -14.2
Satisfaccion
El funcionamiento del medidor La regularidad de la lectura La exactitud de la lectura El proceso de lectura (general) empresa brinda

servicio

Tratandose de una dimensién muy bien evaluada, es la exactitud de la lectura la que aparece comparativamente mas deficitaria y algo por debajo de la valoracién-balance



DEL GRUPO STATCOM

PROCESO DE MEDICION Y LECTURA 2024
MATRIZ DE IMPORTANCIA (R2 83,1%) Y SATISFACCION

'
80 1
1
ASPECTOS A MANTENER :
| ASPECTOS A MANTENER
(SEGUNDARIQOS) X
1
Funci i del medid
60 unc:onamle%o el medidor :
1
S ! Regularidadde la lectura
A e e e — — — — — — ————— e e e e i B
= 1
g I'ixactitud * la lectura
O 40 I
§ I
2 PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA:
© . PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
%) (SEGUNDARIOS) |
1
20 !
1
1
1
1
1
1
1
0 1
1

0 20 40 60 80
Importancia (contribucion a satisfaccion neta general)

Elaborado para:
La SATISFACCION (R2 83,1%), se explica principalmente por (a) la regularidad de la lectura, 44,6%; (b) exactitud de la lectura, 37,6%; y (c) funcionamiento del medidor, 17,8%

e
SisSo 0
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DEL GRUPO STATCOM

RANKING DE EMPRESAS

Satisfaccion Neta 2024

[ satisfaccion (6 y 7) ] Insatisfaccion (1 a 4)

814 779

—
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100%

75%
50%
25%
0%
-25%

-50%

-75%

-100%

Elaborado para:

P14 ; Qué nota general le pondria a la lectura?

o

-
H

S

Sanianas
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DEL GRUPO STATCOM

SATISFACCION CON DIMENSIONES DE CALIDAD

[ satisfaccion 6y 7) [ Insatisfaccion (1a4)  Satisfaccion Neta 2024

100%
75%
4 65.7 65.4 58.9 61.3
50%
-51 7 -51 2
25% 32.3
o I I _ L ]
-25% ' '14-0 -14_2 '16.9 _14_2
-23.2
-50%
-75%
-100%
Satisfaccion
Fecha de pago Claridad de la cuenta Anticipacion a la fecha de vto.  Exactitud de los cobros Boleta (general) empresa brinda

servicio

Elaborado para:

La boleta, presenta una satisfaccion neta igual al 42%
/’- Todos los aspectos asociados a la boleta presentan evaluaciones positivas, con porcentajes de satisfaccion todos por sobre el 55%

oo

Supesintendencia de Servicios Saniarios



80

60

40

Satisfaccion Neta

20

Elaborado pqra:

sgnn

Superintendencia de Servicios Sanidarios

DEL GRUPO STATCOM

BOLETA 2024
MATRIZ DE IMPORTANCIA (R2: 83,0%) Y SATISFACCION

ASPECTOS A MANTENER

1

1

1

1

1

I ASPECTOS A MANTENER
(SEGUNDARIOS) I

1

1

1

1

1

1

Fecha ‘e pago

Anticipacién ag fecha de vto. Claridad da la cuenta

Exactitud dalos cobros
PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA

PRINCIPALES FOCOS DE MEJORA
(SEGUNDARIOS)

20 40 60 80
Importancia (contribucion a satisfaccion neta general)

La exactitud de los cobros, aparece como foco principal de mejora; sin embargo, tal como en el caso de la lectura, esto sucede por el contraste con la altisima satisfaccion usuaria con la fecha de
pago o vencimiento (60,2%). Se trata, en rigor, de una dimension bien evaluada y para la que interesa destacar la importancia brindada a la exactitud de los cobros e indagar en su significado
(cargo fijo, consumo agua, recoleccion, tratamiento; o desconfianza generalizada a las empresas em general y las acciones de cobro)

86



DEL GRUPO STATCOM

RANKING DE EMPRESAS

[ satisfaccion (6 y 7) ] Insatisfaccion (1a4)  Satisfaccion Neta 2024

100%

o
o
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-50%
-75%
-100%

Aguas Magallanes
Aguas San Pedro
SURALIS
COOPAGUA

ESSSI

Nuevosur

Aguas Décima

Aguas Patagonia
Aguas Araucania
ESSBIO

ESVAL

Aguas Manquehue
Nueva Atacama

Total

Aguas Santiago Poniente
SACYR Agua Santiago
Aguas Antofagasta
Aguas Cordillera
SMAPA

Aguas Del Altiplano
Aguas Del Valle
Aguas Andinas

BCC

Novaguas

SEPRA

COSSBO

SELAR

SACYR Agua Chacabuco
SACYR Agua Lampa
Melipilla Norte

Elaborado para:

/_ P16 ;Qué nota general le pondria a la Boleta?

oo
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OPORTUNIDAD EN EL PAGO DE CUENTA 2024

0.9%

Pago al dia(sin atraso)

Dejo de pagar

Algunas veces después de la

fecha de vencimiento

Algunas veces 0 siempre |la cuenta acumulada

dos meses o mas juntos
iempre o casi siempre después de la

fecha de vencimiento (desfasado)
No recuerda

P.20 Durante el ultimo ano ¢ se atraso en el pago de su cuenta de agua?

Elaborado para:

La proporcion de usuarios que declara pago de cuentas al dia es muy elevada, llegando al 75%.
Sin embargo, las personas que declaran pago tardio constituyen una proporcion no menor e importante en la medida que se relaciona con la

sass insatisfaccion usuaria.

Superintendencia de Servicios Sanidarios



Elaborado para:

e
SioS

Superintendencia de Servicios Sanidarios

LUGAR DE PAGO DE CUENTA 2024

%

. Centros o lugares de pago externos (bancos,
25.5% supermercados, Servipag, Sencillito, Caja Vecina, etc.)
. Oficina comercial

. Pago electronico en sitio web externo

Servipag, banco) .
ago automatico con cargo cuenta corriente o

tarjeta de crédito (PAC/PAT)
Pago electronico en sitio web de la sanitaria

. Otro

El 50% paga la cuenta de manera electrénica (web externo o de la sanitaria)
39% en modalidad presencial externa
3% presencial en oficina comercial

DEL GRUPO STATCOM
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DEL GRUPO STATCOM

RANKING DE EMPRESAS

. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Satisfaccion Neta 2024

100%| 94.4 93.9 926 940 934 909 913 90.8
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50% 64.3
25%
0% 22 0.0 - T I s s ..
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Elaborado para:
/_ P18 ¢ Qué nota general le pondria a la facilidad de realizar el pago?

oo

Supesintendencia de Servicios Saniarios



'WATAVOZ.

OOOOOOOOOOOOOOO

SUBSIDIO AL PAGO
DEL AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO
(SAP)




SIDIO AL PAGO DEL AGUA
CANTARILLADO 2024

Tiene Subsidio SAP
No, pero esta en tramite de postulacion

No, pero lo tuvo y lo perdié o se cumplio el plazo
. No sabe o no recuerda
. Tiene Subsidio SAP No, postulé y no obtuvo el beneficio

. No tiene

No, y nunca ha postulado

No sabe o no recuerda

Otra

El 19% de los usuarios tiene Subsidio
Elaborado para: El 4,5% no lo tiene actualmente, pero lo tuvo

-
SisSo

Superintendencia de Servicios Sanidarios

DEL GRUPO STATCOM

B




100%

75%

50%

25%

0%

-25%

-50%

-75%

-100%|

Elaborado para:

-
o9

Supesintendencia de Servicios Saniarios

- Satisfaccion (6 y 7) - Insatisfacciéon (1 a 4)

62.5

Satisfacciéon Neta 2024

61.3

61.2

39.3

|
-10.9

-17.5

-14.4 -14.2

Usuario SAP

No usuario P2a Total (sanitaria que entrega

Demanda no usuaria T
servicio)

P2B: (...) qué nota le pondria a la empresa que le proporciona el servicio de agua potable?

La demanda no usuaria es el conjunto que personas que no tiene el subsidio, pero estan postulando o fueron rechazados
Los usuarios con subsidio estan menos insatisfechos

La demanda del subsidio no beneficiaria es quien presenta los porcentajes mas altos de insatisfaccion con la entrega del servicio.

DEL GRUPO STATCOM
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TOTAL DE CASOS

100%
75%
50%
25%
e .
. Si ha tenido
problemas _25%
-50%
-75%
-100%

Elaborado pqrq'

. Satisfaccion (6y 7) . Insatisfaccion (1 a 4)

|
-10.4

No ha tenido
problemas

32.4

-1.9

-34.2

Si ha tenido
problemas

La experiencia de algun tipo de problema reciente produce una caida drastica en la satisfaccion usuaria.

S"""‘

Superirtandencia de Servicios Sanfarios

DEL GRUPO STATCOM

Satisfaccion Neta 2024

61.3
1

-14.2

P2a Total (sanitaria que entrega
servicio)



TOTAL DE CASOS

No ha tenido

roblemas
o se ha resuelto al menos

uno de los problemas
Si se ha(n) resuelto

Elaborado para:

100%

75%

50%

25%

0%

-25%

-50%

-75%

-100%

DEL GRUPO STATCOM

B satisfaccion (6y 7) ] Insatisfaccion (1a4)  Satisfaccion Neta 2024

28.4

-45.1

No se ha resuelto al menos
uno de los problemas

35.1

-10.4 -14.2
-26.8
Si se ha(n) resuelto No ha tenido P2a Total (sanitallrila que entrega
problemas servicio)

La experiencia de algun tipo de problema resuelto aumenta la satisfacciéon, en comparacion a aquellos que no han tenido solucion

a sus problemas.

S"""‘
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Elaborado para:

-
SiSo

Superintendencia de Servicios Sanidarios

PROBLEMAS 2024**
OCURRENCIA Y TIPO, PREGUNTA ABIERTA CODIFICADA

Obstruccion o rebalse del alcantarillado

Rotura de carierias

Cobro indebido, excesivo o no exacto

Roturas del medidor

Corte de agua no avisado (sorpresivo, sin informacidn)
Problemas con la lectura del consumo

Poca presion de agua

Mala calidad del agua (exceso de sarro, arena, quimico, olor, turbiedad)

Cortes de agua prolongados y/o frecuentes
Boletas que no llegaron o llegaron tarde
Olor a alcantarillado

Otro

Requerimiento o consulta no resuelta
Problemas por aguas en la via publica
Demoras excesivas en tramites o reclamos
Corte de agua avisado

Incumplimiento respecto a realizacién de algln servicio
Problemas por trabajos en la via publica
Atraso en la reposicion

W 2.94%

Bl 236%
Bis1%
Bi67%
B 1.45%
B 1.24%
B1.23%
Jo.62%
Jo.57%
Jo.52%
| 0.46%
|0.43%
|0.15%
|0.12%
[0.1%
|0.09%
10.06%
10.03%
0.01%

DEL GRUPO STATCOM

. No ha tenido
roblemas en 2024

i, ha tenido
problemas en
2024

0

20 40

*P25: “Durante el ultimo afio ¢ ha tenido algun problema con el servicio que presta la empresa sanitaria?”
*P26A: “; Me podria describir el problema o los problemas que tuvo?” Pregunta abierta

** Porcentajes calculados sobre el total muestra (n=3.472)

60

80 100

98
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PROBLEMAS 2024: RESPUESTA MULTIPLE
7o DE PROBLEMAS SOBRE EL TOTAL MUESTRA (n = 3.472)

Agua (agregado): mala calidad, cortes y/o presion [ s3% * «
Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse o rew
Agua: cortes [ 52%
Cobros: indebidos, excesivos o no exactos o 5%

. 5%
Agua: presion [l I o patenico
roblemas en 2024
i, ha tenido
I problemas en
2024

Lectura: problema, rotura | 4%
Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion | 3.9%
Via publica: agua, trabajos .3-6%

Agua: mala calidad ~ [is5%

Boleta: sin entrega o tardia | 3.1%
Requerimientos: solicitudes o consultas no resueltas 22%

Otro (incluye medios de pago) N 17%

0 20 40 60 80 100
Porcentaje

Elaborado para:
*P25: “Durante el ultimo afo ¢ ha tenido algun problema con el servicio que presta la empresa sanitaria?”
*P26: “; Problema? (Ocurrencia)”

ey o)
SHW **Agua Agregado corresponde al % de personas que al menos ha presentado un problema con el servicio de agua potable (Corte, presion, mala calidad)
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TASA DE PROBLEMAS SECTOR SANITARIO DEL GRUPO STATCOM
EVOLUCION 2017-2024

== tasa_problemas

75
65

55
45
35

25 ——
15 > — °

-5
-15
-25
-35
-435

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Aio 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
tasa_problemas 21% 21.3% 27.2% 23.8% 195% 18.6% 17.6% 159% ¥

*P25: “Durante el ultimo afio ¢ ha tenido algun problema con el servicio que presta la empresa sanitaria?”

Elaborado para:
La tasa de problemas 2024 presenta una disminucién de 1,7 puntos porcentuales, la cual es estadisticamente significativa

P
SHW 100
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Elaborado para:

-
SisSo

Superintendencia de Servicios Sanidarios

S: TIPO, MENCION
EA DEL GRUPO STATCOM
7

-2024

*@= Agua (agregado): mala calidad, cortes y/o presion =@= Boleta: sin entrega o tardia »@= Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion =@= Otro (incluye medios de pago)
@ Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse == Cobros: indebidos, excesivos o no exactos Lectura: problemas, rotura =@= Via publica: agua, trabajos
1S -
10 -
-
——
5 -
0 -
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Variable 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Agua (agregado): mala calidad, cortes y/o presion  84% 76% 13.3% 95% 6.1% 6% 37% 8.3%

Alcantarillado: obstruccion, rotura, olor, rebalse 77% 84% 98% 7.7% 92% 75% 61% 7.8%
Cobros: indebidos, excesivos o no exactos 48% 39% 38% 66% 36% 33% 61% 5%

Boleta: sin entrega o tardia 09% 14% 22% 23% 18% 15% 19% 3.1%

Gestion: demoras, incumplimientos, no resolucion ~ 1.9%  1.7% 1.2% 17% 14% 13% 13% 3.9%
Lectura: problemas, rotura 22% 1.5% 2% 1.5% 2% 16% 28% 4%

Via publica: agua, trabajos 1.7% 1% 14% 13% 09% 11% 06% 3.6% 101



TOTAL DE CASOS

" Insatisfaccion (1 a 4, %)

. Neutro (5)

Satisfaccion (6 y 7, %)

P28. TODOS, CON O SIN EXPERIENCIA DE PROBLEMAS:
En base a su experiencia o a lo que usted cree que sucederia,
en una escala de 1 a 7, como en el colegio: ;Qué nota le
pondria a la capacidad de la empresa sanitaria para resolver
problemas en tiempo y forma adecuados?

Elaborado para:

AP
o9

Superirtandencia de Servicios Sanfarios

100%

75%

50%

25%

0%

-25%

-50%

-75%

-100%)

DEL GRUPO STATCOM

[l satisfaccion (6y 7) ] Insatisfaccion (1 a 4) Satisfaccion Neta 2024

*
82.3

30.8

61.3
—
4.7 4.6 1

-14.2
-35.5
Insatisfechos con capacidad para Satisfechos con capacidad para P2a Total (sanitaria que entrega
resolver problemas resolver problemas servicio)

Satisfaccion con la empresa sanitaria segun evaluacion respecto a la capacidad de la empresa sanitaria
para resolver en tiempo y forma adecuados.

Insatisfechos: Usuarios que evaluan de 1 a 4
Satisfechos: Usuarios que evalian 6y 7



DEL GRUPO STATCOM

Por sexo
. Satisfaccion (6 y 7) . Insatisfaccion (1 a 4) Satisfaccion Neta 2024
100%
75%
50% £ 436
-25% -
20.3 259
-50%
-75%
-100%)
Hombre Muijer
Elaborado para:
/’_ P25 ;Qué nota general le pondria a la resolucion de problemas?

oo
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DEL GRUPO STATCOM

Satisfaccion Neta 2024

B satisfaccion 6y 7) | Insatisfaccion (1 a 4)

RANKING DE EMPRESAS
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P25 ; Qué nota general le pondria a la resolucion de problemas?

o5 Sanftanos
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RANKING

Aguas Manquehue
SURALIS
COOPAGUA

Aguas San Pedro
SACYR Agua Chacabuco
ESSSI

Nuevosur

BCC

ESSBIO

Aguas Décima

Aguas Araucania
Aguas Santiago Poniente
SELAR

Aguas Del Valle
ESVAL

Nueva Atacama

Total

SACYR Agua Lampa
Aguas Patagonia
Aguas Antofagasta
Aguas Del AltlFIano
%tJaS Magallanes

uas Cordillera

guas Andinas

SMAPA

Melipilla Norte
ovaguas

COSSBO

SEPRA

SACYR Agua Santiago

Elaborado para:

Il 2.3%

I 5.5%
I 9. 1%
I 10.1%
I 10.3%
I 10.9%
I 11%
I 11.4%
I 13 %o
I 13.2%
I 13.2%
I 13.6%
I 13.6%
I 13.7 %
I 13.7 %
I 15.1%

15.9%
I 16.2%
I 16.3%
I 16.6%
I 17 . 3%
I 17.6%
I 19.1%
I 19.8%
I 20.6%
I 20.6%
I 2 3.5 %
I 2 5 /o
I 36.4%
I 3 8.6 %

DEL GRUPO STATCOM
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SANITARIOS (SISS)




SUPERINTENDENCIA JeL eruRe stateon
CONOCIMIENTO Y CONTACTO 2024

Conocia a la OR pero no
la habia contactado

ConociaalaORyla
habia contactado

Conocia, pero no habia
contactado a la SISS

Conocia, y la
habia contactado

No conocia a la
SISS

Conocia a la SISS pero
no asu OR

No conocia a la SISS
niasu OR

Elaborado para:

o
SHW 107
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NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LA SISS DEL GRUPO STATCOM
EVOLUCION 2017 - 2024

“0= nivel_conocimiento

75~

50 -

25 -

25-

_50 =
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

‘. 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
| 37.3% 384% 404% 404% 381% 404% 37.3% 399% A

Elaborado para:
El nivel de conocimiento de la SISS presenta un aumento estadisticamente significativo en comparacion a la medicion 2023

o
SHW 108

Superintendencia de Servicios Sanidarios



'DATAVOL.

DEL GRUPO STATCOM

www.datavoz.cl



	Diapositiva 1
	Diapositiva 2: OBJETIVOS
	Diapositiva 3: Características Estudio de Percepción,  Versión 2024
	Diapositiva 4: AJUSTES METODOLÓGICOS
	Diapositiva 5: DISEÑO MUESTRAL
	Diapositiva 6: CUESTIONARIO: MÓDULOS Y ÁMBITOS TEMÁTICOS
	Diapositiva 7: CUESTIONARIO: DIMENSIONES DEL SERVICIO
	Diapositiva 8: LA MUESTRA
	Diapositiva 9: MUESTRA
	Diapositiva 10: SATISFACCIÓN GENERAL
	Diapositiva 11: SATISFACCIÓN* GENERAL USUARIOS EMPRESAS SANITARIAS
	Diapositiva 12: SATISFACCIÓN USUARIOS SECTOR SANITARIO
	Diapositiva 13: SATISFACCIÓN USUARIOS SECTOR SANITARIO
	Diapositiva 14: SATISFACCIÓN USUARIOS SECTOR SANITARIO
	Diapositiva 15: Benchmarking Empresas Servicios Domiciliarios
	Diapositiva 16: BENCHMARKING 2024 SERVICIOS DOMICILIARIOS
	Diapositiva 17: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
	Diapositiva 18: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
	Diapositiva 19: BENCHMARKING 2024 SERVICIOS DOMICILIARIOS
	Diapositiva 20: BENCHMARKING 2024 SERVICIOS DOMICILIARIOS
	Diapositiva 21: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
	Diapositiva 22: Satisfacción General Según Características Sociodemográficas
	Diapositiva 23: SATISFACCIÓN CON LA EMPRESA QUE  BRINDA EL SERVICIO 2024
	Diapositiva 24: SATISFACCIÓN GENERAL 2024, SEGÚN CARCTERÍSTICAS SOCIODEMOGRÁFICAS
	Diapositiva 25: SATISFACCIÓN Y RANKING DE EMPRESAS
	Diapositiva 26: SATISFACCIÓN NETA: RANKING EMPRESAS SANITARIAS 2024
	Diapositiva 27: SATISFACCIÓN 2024 EMPRESA SANITARIA
	Diapositiva 28: SATISFACCIÓN NETA 2024: RANKING EMPRESA-REGIÓN
	Diapositiva 29: SATISFACCIÓN NETA 2023: RANKING EMPRESA-REGIÓN (Para COMPARACIÓN ambas versiones)
	Diapositiva 30
	Diapositiva 31: SATISFACCIÓN 2024: RELACIÓN PRECIO/CALIDAD
	Diapositiva 32: IMAGEN EMPRESA SANITARIA
	Diapositiva 33: IMAGEN EMPRESA SANITARIA 2024
	Diapositiva 34: IMAGEN EMPRESA SANITARIA
	Diapositiva 35: Satisfacción General  y Contribución de las  Dimensiones de Servicio
	Diapositiva 36: SATISFACCIÓN CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO,2024
	Diapositiva 37: BENCHMARKING SERVICIOS DOMICILIARIOS
	Diapositiva 38: SATISFACCIÓN CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO,EVOLUCIÓN  2023-2024
	Diapositiva 39: SATISFACCIÓN CON DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO,EVOLUCIÓN  2017-2024
	Diapositiva 40: DIMENSIONES DE CALIDAD: SATISFACCIÓN CON LA EMPRESA QUE BRINDA EL SERVICIO 2024
	Diapositiva 41: DIMENSIONES DE CALIDAD: SATISFACCIÓN CON LA EMPRESA QUE BRINDA EL SERVICIO 2024
	Diapositiva 42: DIMENSIONES DE CALIDAD: SATISFACCIÓN CON LA EMPRESA QUE BRINDA EL SERVICIO 2024
	Diapositiva 43: EVOLUCIÓN FOCOS DE MEJORA 2017-2024
	Diapositiva 44: Satisfacción con dimensiones de calidad del servicio
	Diapositiva 45: AGUA POTABLE
	Diapositiva 46: AGUA POTABLE 2024: SATISFACCIÓN CON DIMENSIONES DE CALIDAD
	Diapositiva 47: AGUA POTABLE 2024: SATISFACCIÓN CON DIMENSIONES DE CALIDAD
	Diapositiva 48: AGUA POTABLE 2024
	Diapositiva 49: CONFIANZA EN EL AGUA 2024
	Diapositiva 50: CONFIANZA EN EL AGUA 2024
	Diapositiva 51: CONSUMO DE AGUA 2024:
	Diapositiva 52: CONSUMO DE AGUA 2024:
	Diapositiva 53
	Diapositiva 54: SATISFACCIÓN CON EL AGUA POTABLE 2024
	Diapositiva 55: SATISFACCIÓN CON EL AGUA POTABLE 2024
	Diapositiva 56: SATISFACCIÓN CON EL AGUA POTABLE 2024
	Diapositiva 57: SATISFACCIÓN CON EL AGUA POTABLE 2024
	Diapositiva 58: CONSUMO DE AGUA DE LA LLAVE (DIRECTA) Y SATISFACCIÓN CON EL AGUA 2024:
	Diapositiva 59: SATISFACCIÓN SERVICIO DE AGUA Y % DE USO DE AGUA DE LA LLAVE (DIRECTA) 2024
	Diapositiva 60: CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE
	Diapositiva 61: CONTINUIDAD DEL SERVICIO 2024
	Diapositiva 62: Continuidad del Servicio: agilidad en la reanudación o restablecimiento del servicio de agua potable RANKING DE EMPRESAS
	Diapositiva 63: SATISFACCIÓN AGILIDAD REANUDACIÓN TRAS CORTE DE AGUA 2024
	Diapositiva 64: SATISFACCIÓN AGILIDAD REANUDACIÓN TRAS CORTE DE AGUA 2024
	Diapositiva 65: ALCANTARILLADO EN EL HOGAR Y VÍA PÚBLICA
	Diapositiva 66: SERVICIO DE ALCANTARILLADO EN EL HOGAR Y EN LA VÍA PÚBLICA (RED)
	Diapositiva 67: ALCANTARILLADO EN EL HOGAR Y EN LA VÍA PÚBLICA (RED)
	Diapositiva 68: ALCANTARILLADO EN EL HOGAR: DIMENSIONES MATRIZ DE IMPORTANCIA (R2 81.4%) Y SATISFACCIÓN
	Diapositiva 69: Alcantarillado: Ranking de Empresas
	Diapositiva 70: SATISFACCIÓN CALIDAD SERVICIO ALCANTARILLADO EN EL HOGAR 2024
	Diapositiva 71: SATISFACCIÓN CALIDAD SERVICIO ALCANTARILLADO EN EL HOGAR 2024
	Diapositiva 72: SATISFACCIÓN ALCANTARILLADO EN VÍA PÚBLICA 2024
	Diapositiva 73: SATISFACCIÓN ALCANTARILLADO EN VÍA PÚBLICA 2024
	Diapositiva 74: SATISFACCIÓN ALCANTARILLADO EN VÍA PÚBLICA 2024
	Diapositiva 75: CANALES DE CONTACTO
	Diapositiva 76: CANALES DE CONTACTO 2024*
	Diapositiva 77: CANALES DE CONTACTO 2024*
	Diapositiva 78: CANALES DE CONTACTO 2024*
	Diapositiva 79: SATISFACCIÓN CANALES DE CONTACTO  2024
	Diapositiva 80: LECTURA Y MEDIDOR
	Diapositiva 81: PROCESO DE MEDICIÓN Y LECTURA 2024
	Diapositiva 82: PROCESO DE MEDICIÓN Y LECTURA 2024
	Diapositiva 83: SATISFACCIÓN PROCESO DE LECTURA  2024
	Diapositiva 84: BOLETA O FACTURA
	Diapositiva 85: BOLETA 2024
	Diapositiva 86: BOLETA 2024
	Diapositiva 87: SATISFACCIÓN BOLETA 2024
	Diapositiva 88: PAGO DE CUENTAS
	Diapositiva 89: OPORTUNIDAD EN EL PAGO DE CUENTA 2024
	Diapositiva 90: LUGAR DE PAGO DE CUENTA 2024
	Diapositiva 91: SATISFACCIÓN PAGO CUENTA 2024
	Diapositiva 92: SUBSIDIO AL PAGO DEL AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO (SAP)
	Diapositiva 93: TENENCIA SUBSIDIO AL PAGO DEL AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO 2024
	Diapositiva 94: SATISFACCIÓN USUARIOS(AS) SECTOR SANITARIO 2024, SEGÚN TENENCIA DE SUBSIDIO AL PAGO DEL AGUA POTABLE (SAP)
	Diapositiva 95: PROBLEMAS
	Diapositiva 96: EXPERIENCIA DE PROBLEMAS Y SATISFACCIÓN 2024
	Diapositiva 97: PROBLEMAS, RESOLUCIÓN Y SATISFACCIÓN GENERAL 2024
	Diapositiva 98: PROBLEMAS 2024**
	Diapositiva 99: PROBLEMAS 2024: RESPUESTA MÚLTIPLE
	Diapositiva 100: TASA DE PROBLEMAS SECTOR SANITARIO
	Diapositiva 101: PROBLEMAS: TIPO, MENCIÓN ESPONTÁNEA
	Diapositiva 102: CAPACIDAD DE RESOLUCIÓN DE PROBLEMAS ATRIBUIDA Y SATISFACCIÓN 2024
	Diapositiva 103: SATISFACCIÓN RESOLUCIÓN PROBLEMAS
	Diapositiva 104: SATISFACCIÓN RESOLUCIÓN PROBLEMAS
	Diapositiva 105: TASA DE PROBLEMAS 2024
	Diapositiva 106: SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS SANITARIOS (SISS)
	Diapositiva 107: SUPERINTENDENCIA
	Diapositiva 108: NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LA SISS
	Diapositiva 109

