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Objectius - Fitxa Tecnica

Determinar el nivell de satisfacciod dels clients

domestics amb el servei ofert per la seva companyia
distribuidora de l'aigua. r—ih

Difondre els resultats dels

Conéixer el nivell de mesuraments perque es Enquesta telefonica Enquestes realitzades durant
satisfaccié amb els atributs converteixin en eines de treball (CATI) els mesos de Juliol a
- . . . Desembre de 2022
definits. eficaces per als seus destinataris. Escala de valoracid
numerica llarga(de 0 a 10) Lliurament de resultats:

Gener de 2023

Proporcionar informacié fiable i
accionable sobre els punts forts i

arees de millora del servei. @ @
(®@®) Enquesta de 8 minuts
|dentificar les millors practiques ~
dins de I'Organitzacio. Univers: Majors d'edat d'habitatges particulars i decisors en la

confractacioé de subministraments.

Mostra Nivell d'error

100 +10%

Linforme ha estat elaborat d'acord amb el que preveu la norma ISO: 20252: 2019 "Investigacid de Mercats, Social i Opinid", norma sota la qual STIGA - Barcelona té certificat el seu
sistema de gestio.
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Visio Global ‘

Satisfaccio Global: Valori la seva satisfaccié global amb la seva Fidelitat: Si existis la possibilitat d'eleccié de companyia d'aigua, seguiria
companyia d'aigies en una escala de 0 (molt insatisfet) a 10 (molt satisfet). amb la seva companyia d'aigles?
m Insatisfets (0-4) = Acceptable (5-7) n Mitiana ® Reacis (0-4) = Neutrals (5-7) n Mitiana
m Satisfets (8-10) Ns/Nc m Favorables (8-10) Ns/Nc

2022 RHA 70% 100 7.87 2022 BIeA % 3% 97 8.12

2021 [ 100 7.22 2021 I 12% 88 7.64

Evolucio: Creu que en I'Ultim any, el servei que vosté rep de la seva Net Promoter Score (NPS): Aquest indicador suposa agrupar la predisposicié
companyia d'aigues és... dels clients a recomanar els serveis de I'empresa en 3 categories. Es correspon amb
la diferencia del percentatge de Promotors i el de Detractors.

m Pitjor = Igual = Millor Ns/Nc n m Detfractors (0-6) = Passius (7-8) mPromotors (9-10) n NPS

2022 W 6% 100 2022 17% 56%
2021 B (07 4% 100 2021 26% 36%
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Notorietat de I'empresa subminisiradora d'aigua

Companyia: Em podria dir, guina companyia li subministra I'aigua?

m Gestaigua Altres empreses B Aquagest Ns/Nc n
2022 20% 57% 100
Empresa: Sap si la seva empresa subministradora d'aigua és...2
m PUblica Privada m Mixta Ns/Nc n

68% 100

2021 4 79% 100
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Valoracio del Producte/Servei

Indicadors: Valoracié de I'empresa subministradora d'aigua

m [nsatisfets (0-4) = Acceptable (5-7) m Satisfets (8-10) Ns/Nc
Qualitat de I'aigua 16% 44% 2%
Continuitat del subministrament B 72% 2%
Pressid amb la qual arriba I'aigua a casa WA 69%

La claredat de la factura i facilitat de comprensié  BREGA 52% 4%
Preu del subministrament 29% 22%

Clavegueram: Ha tingut vosté algun problema amb el clavegueram en el seu municipi?

mSi mNo ' Ns/Nc

98

98

100

96

100

100

100
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Mitiana Evolucio

6.63 A +0.21
835 = +0.02
7.71 ¥ -0.36

694 = -007

5.06 ¥ -0.18

dh = b Evolucié respecte a les valoracions de 2021
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Benchmark de subministraments i serveis municipals

Benchmark: Valori, si us plau, de 0 a 10, on un 0 significa que estd totalment insatisfet i 10 totalment satisfet, el seu nivell de satisfaccid amb el servei que |i
ofereix la seva companyia de:

m Insatisfets (0-4) Acceptable (5-7) m Satisfets (8-10) Ns/Nc n Mitiana Evolucid
Q - 00 825 A +0.50
~ ! rd
-@- 5% 00 696 W 001
A - DT 0 0 730 b 0
e
I - TR . o 660 b 05
4G 5% BT . 5 534 ¥ 0
(0)—(0) ]
,} 55 % 5 5Bl 34006

dh = b Evolucié respecte a les valoracions de 2021
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Imatge

Imatge: En quina mesura diria que la seva companyia d'aigUes és una entitat...

®mPoc ores (0-4) Una mica (5-7) mBastant o molt (8-10) Ns/Nc
Es preocupa pel medi ambient i la biodiversitat 48% 23%
Ajuda a les persones amb dificultats per pagar el 26% 47%

subministrament

Que informa adequadament als seus clients 47% 4%

Imatge: En quina mesura és important per a vosté que I'empresa tingui...

m Poc ores (0-4) Una mica (5-7) mBastant o molt (8-10) Ns/Nc

Possibilitat de ser ates per multiples canals ﬁ 22% 3%
Descomptes en cas de fuites al seu habitatge 20%
Ajudes en cas de problemes economics 16% 5%

Assistencia en cas de dificultat a I'nora de realitzar % 18% 2%

gestions
= ¥
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n Mitiana Evolucié
77 6.04 ¥ 048
23 585 = -004
96 6.28 A +0.13
n Mitiana Evolucio
907 8.10
100 7.59
95 8.17
98 8.24
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Habits de consum

Habits: Habitualment vosté beu I'aigua...

m Directament de l'aixeta ® Envasada / Embotellada mFiltrada Ns/Nc n

2022 12% 34% 2% 100

2021 13% 38% 1% 100
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Atencio al client

Contacte amb empreses: Quan ha de contactar amb qualsevol
empresq, a través de quin canal prefereix fer-no?e

m Canal digital = Canal telefonic m Oficines n
B Whatsapp Altres Ns/Nc

2022 WA K79 14% 100
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Contacte amb cia. aigues: Ha contactat amb la companyia de I'aigua
en els Ultims 12 mesos, ia sigui per via telefonica, en linia o presencialmente

mTelefon B Presencial
® No ha contactat Ns/Nc

2022 5% 2%

2021 13% 1%

®m Canal digital n

15% 100

6% 102

Valors prioritaris: De la segUent llista, quins son els dos valors més prioritaris per a vosté en I'atenciod al client:

mSi mNo

33% 32%
Immedio- Multi- Agilitat Proximitat
tesa canalitat
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20% 27%
Persona- Presen- Privacitat Ns/Nc
litzacio cialitat
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Conclusions

La sati,sfaccié global es manté en valoracions notables i millora respecte a I'any anterior
L'Index de Promotors Nets (NPS) se situa en el 39% amb una pujada significativa

Marc Empreses Subministradores Notorietat i Imatge
Comparativament, respecte a altres companyies de El reconeixement de Gestaigua és del 23.0%.
subministraments, la companyia d'aigues lidera el
ranquing amb una valoracid de 8.25 punts, seguit de la En general, la valoracid d'atributs d'imatge tendeix a

Companyia de Gas (7.30). disminuir. El millor valorat, amb una pujada respecte a
I'any anterior, és que informa adequadament als seus
clients (6.28).

Producte/Servei Atencié al Client
La continuitat del subministrament (8.35) és lI'aspecte més El canal preferit per fer gestions és el telefonic (64%), per
ben valorat, per contra, el preu és el que obté la davant del presencial.

valoracié més moderada (5.06).
Agilitat i Immediatesa son els dos valors més prioritaris en

Decreixen les valoracions en la pressio i el preu, mentre I'atencid al client.
que millora la qualitat de 'aigua.
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