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Primer Estudio Comparado de Experiencia de

Servicios Basicos en Modalidad OnLine Realizado:

Activa, en conjunto con CES

Metodologia:

Ag u a Pota b | e - Diseilo Cuantitativo, sobre la base de entrevistas online en sistema
Panel CAWI Opinandonline.com

‘Hombres y mujeres mayores de 18 afios, pertenecientes a

s - los grupos socioeconémicos (GSE) C1, C2, C3 y DE. Residentes de
E | eCt FCl d d d Santiago y Regiones, usuarios de distintos servicios basicos.

-Se realizé un total de 1.717 encuestas. 1 a 3 empresas x persona.
-Las entrevistas se realizaron entre el 13 de enero al 17 de febrero

Gas Cilindro

Muestra total abierta por zona: Evaluacion por servicio

G a S Ca rN] e rlla Norte 189 Agua Potable 1.236

RM 713 Electricidad 1.273

Internet Cable K== i o Gas Cafera 272

Sur 431 Gas Cilindro 828

Total 1.717 Internet Hogar 620

ACTIVA ’CCS



;. Como garantizar una adecuada
Representacion Poblacional?



CHILE

POBLACION
TOTAL

18.27
Millones

Urbanizacion: 88%

NCTIVA

TELEFONIA USUARIOS DE

INTERNET

&

26.40 15.04

Millones  Millones
Vs poblacion: 145% Penetracion: 82%

Fuente: Hootsuite, 2019

§ Hootsuite: CES



Para tener en cuenta:

ILas evaluaciones siempre seran mas
criticas!

En promedio hemos verificado 20 pts mas
cuando se utilizan técnicas tradicionales
(Encuesta Telefonica)

NCTIVA ’CES



Perfil del entrevistado

Sexo* GSE
®
EmCl
EmC2
mC3
*Las mujeres suelen ocuparse mas de mD-E

los temas del hogar que los hombres
MUESTRA TOTAL

(N:1.717)
Zona
B NORTE
B RM
m CENTRO
HSUR *Fuentes: Ministerio de desarrollo,

Encuesta CASEN 2017

ACTIVA



Perfil del entrevistado

Penetraciéon de mercado, dato
¢Qué servicios posee en su hogar? institucional*

Agua potable 96% 94%

Electricidad 97% 98%

12% . 12%

55%

Gas de cafieria

Gas de cilindro

81%

Internet

31% 35%

*Fuentes: Ministerio de desarrollo,
Subtel, Encuesta CASEN 2017

NACTIVA







CECS

y servicios UAI
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* Los datos que aparecen en este chart son ficticios y sirven sélo como ejemplo

o iComo Medimos?

Total (N:100)

NCTIVA

Los niveles de Satisfaccion de los distintos aspectos medidos en el presente estudio, se
evallan en una escala de 1 a 7, a partir de la cual se obtienen los siguientes indicadores:

0 En general, en una escala del 1 al 7, ¢cdmo evalla el servicio de...?

Muy satisfechos + Satisfechos:
Porcentaje de notas
6+7

Satisfaccion Neta
% Notas 6+7 —% Notas 1 a 4

Insatisfaccion: Porcentaje de
notasla4

10
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Agua potable
(N:1236)

O

0 En general, en una escala del 1 al 7, ¢cdmo evalla el servicio de...?

Gas de cafieria
(N:1273) (N:272)

&

Electricidad

B Notasla4d

B Notas6a7

Gas de cilindro
(N:828)

S

NCTIVA

KV 24% |

-27%

Internet
(N:620)

A
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NCTIVA

* El viaje del Cliente de Agua Potable

) ® ® & &

Continuidad
del Servicio Contacto con La Empresa

Gestion de Reclamos

Gestion del Corte

m .\. [oTe]

o SN -44

. . ., . 12
En el siguiente recuadro se muestra el actual proceso de interaccion con el usuario...



NCTIVA

* El viaje del Cliente de Electricidad

___________________________________________________________________

Continuidad Contacto con la

del Servicio empresa
[1ISN -1

Gestién de Reclamos

{E;‘Eﬁﬂ?}ﬂ SN -8 Gestion del Corte
% 5 E
_ \J .\. ooo SN -48
13

* Enelsiguiente recuadro se muestra el actual proceso de interaccion con el usuario...



 El viaje del Cliente de Gas Caferia

s b ©

©

NCTIVA

©

Continuidad
e del servicio SN 59
0
| -]

Facturacién

b o e e N e e e = = — — — Contactoconla— — — - — o e e e -
9 empresa
AT
'
s

e ™

Gestion del Corte

i —

* Enelsiguiente recuadro se muestra el actual proceso de interaccion con el usuario...

14



NCTIVA
* El viaje del Cliente de Gas Cilindro

\ W 4

e Surgimiento de la N 76

necesidad (REN
r';? Contacto con la empresa

&

L . ., . 15
* En el siguiente recuadro se muestra el actual proceso de interaccién con el usuario...



* El viaje del Cliente Internet

N SN N P V= —~
- - = -~

Facturacion

@SN 53
=1l

Gestion de Reclamos

Contacto con la empresa

Surgimiento de la necesidad

. Instalacion
““““ f:'{,_]"""_(a_/"_ __Cc>_nts_inﬁifj_§ad_el_ N T
&D &‘ O Gestion del Corte
()
SN -56
0
16

* Enelsiguiente recuadro se muestra el actual proceso de interaccion con el usuario...z



Cuando se produce el quiebre
de servicio, el canal telefonico
se lleva la mayor
responsabilidad en su gestion
(ex ante COVID19)

NACTIVA




Agua Potable
centro de

spvincs, (N:1.236)
Si: 30%

NCTIVA

% Uso Canal:

‘CeS

Telefdnico: Sucursal

Frecuencia de Contactoy
57% 29%

Satisfaccion con Canal

% Motivo:
Reclamos: Reclamos: Reclamos: Reclamos:

SEn los Ultimos 6 meses, 59% 53% 38% 43%

¢se ha contactado con su empresa de...?

0 ¢Qué tan satisfecho gueds con el Solicitudes: Solicitudes: Solicitudes: Solicitudes:
servicio del canal de contacto? 11% 9% 14% 0%

Consultas: Consultas: Consultas: Consultas:
26% 33% 38% 36%

Serv. adic.: Serv. adic.: Serv. adic.: Serv. adic.:

1% 1% 0% 0%

Agua Potable




ces| o NCTIVA

y servicios UAI
% Uso Canal:
Frecuencia de Contacto Yy Telefénico: Sucursal: Web: App movil:
Satisfaccion con Canal 63% 21% 10% 5%
% Motivo:
¢En los Ultimos 6 meses, Reclamos: Reclamos: Reclamos: Reclamos:
) 67% 54% 63% 43%
ése ha contactado con su empresa de...?
9 ¢Qué tan satisfecho quedd con el
- Solicitudes: Solicitudes: Solicitudes: Solicitudes:
servicio del canal de contacto?
6% 20% 5% 10%
Consultas: Consultas: Consultas: Consultas:
@ 20% 17% 30% 38%
Serv. Adic.: Serv. Adic.: Serv. Adic.: Serv. Adic.:
2% 7% 0% 0%

Electricidad
19



centro de

e Gas caneria NCTIVA

(N:272)
Si: 22%

CECS

% Uso Canal:

Frecuencia de Contacto y
Satisfaccion con Canal Telefonico: Sucursal

SN: -28% 20%

Reclamos: Reclamos: Reclamos: Reclamos:
32% 33% 0% 0%

¢Enlos ultimos 6 meses, ¢se ha contactado

con su empresa de...? % Motivo:

¢Qué tan satisfecho quedo con el

servicio del canal de contacto?

Solicitudes: Solicitudes: Solicitudes: Solicitudes:
22% 33% 40% 50%

Consultas: Consultas: Consultas: Consultas:
37% 33% 40% 50%

Gas cafieria Serv. Adic.: Serv. Adic.: Serv. Adic.: Serv. Adic.:
5% 0% 0% 0%




centro de
experiencias
y servicios UAI

‘Ces

Frecuencia de Contactoy
Satisfaccion con Canal

¢Enlos ultimos 6 meses, ¢se ha contactado

con su empresa de...? % Motivo:

0 ¢Qué tan satisfecho quedo con el

servicio del canal de contacto?

Gas cilindro

Gas cilindro

(N:828)
Si: 69%

NCTIVA

Telefdnico:
79%

Reclamos:
4%

Reclamos:
7%

3%

Reclamos:
7%

% Uso Canal:

App movil:

Reclamos:
1%

Solicitudes:
79%

Solicitudes:
50%

Solicitudes:
73%

Solicitudes:
83%

Consultas:
10%

Serv. Adic.:

2%

Consultas:
13%

Serv. Adic.:
10%

Consultas:
20%

Serv. Adic.:
0%

Consultas:
3%

Serv. Adic.:
3%




centro de
experiencias
y servicios UAI

‘CeS

Frecuencia de Contactoy
Satisfaccion con Canal

¢Enlos dltimos 6 meses, % Motivo:

ése ha contactado con su empresa de...?

e ¢Qué tan satisfecho quedo con

el servicio del canal de contacto?

Internet

Internet

(N:620)
Si: 59%

NCTIVA

% Uso Canal:

Reclamos:
64%

Reclamos:
54%

Reclamos:
45%

Reclamos:
24%

Solicitudes:

13%

Consultas:
17%

Serv. Adic.:
3%

Solicitudes:
11%

Consultas:
14%

Serv. Adic.:
13%

Solicitudes:

24%

Consultas:
21%

Serv. Adic.:

6%

Solicitudes:
24%

Consultas:
29%

Serv. Adic.:
24%




dQUIENES TIENEN
EXPERIENCIAS
MEMORABLES?

NACTIVA



% del total Clientes

&

Agua Potable

Eléctricas

-

Gas a Cafieria

®

Gas en Cilindro

lﬁl‘\:\

p——y

\/Z

Internet

i

Total

Satisfaccion Neta

29

33
45

65

49

Maxima

NCTIVA

éEllos son? (Chaid Analysis)

Clientes que no han
tenido problemas con el
servicio en los ultimos 6

meses

24



APRENDIZAIJES

NACTIVA




NACTIVA

Un servicio basico lo es por que es esencial para
la vida. La continuidad del servicio por tanto es
determinante de una experiencia memorable.

Ante la falencia en el suministro, la evaluacion del desempeiio
en la experiencia disminuye drasticamente.

’CCS



NACTIVA

Electricidad y Agua Potable presentan los mas bajos
desempeios de CX

Son servicios de mayor penetracion en la poblacidn, y podria decirse
“los mas basicos entre los basicos”, el corte de suministro afecta
drasticamente la experiencia, ya que ello merma directamente la
calidad de vida de las personas.

Internet Hogar, con desempeiio medio, destaca por una mejor relacion
de costo beneficio tangibilizado en la etapa de facturacion. No
obstante, presenta problemas de continuidad.

Gas Caieria y sobre todo Gas Cilindro sobre todo, brindan las mejores

experiencias. ’CES



NCTIVA

El canal telefénico es el de mayor demanda
frente a una solicitud o requerimiento de
solucidn.

En el contexto actual los canales presenciales perdieron
operatividad y su flujo habitual se traslado a los canales
remotos (Online, APP y Telefonico — Asistido y
Autoasistido).

¢Estan preparados los canales remotos para el
escenario COVID19?

’CES
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