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Objectius - Fitxa Tecnica

Determinar el nivell de satisfaccid dels clients

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

Difondre els resultats dels

Coneéixer el nivell de mesuraments perqué es Enquesta telefonica Enquestes realitzades durant
satisfaccié amb els atributs converteixin en eines de treball (CATI) els mesos de Setembre a
- . . . Desembre de 2025
definits. eficaces per als seus destinataris. Escala de valoracid
numerica llarga(de 0 a 10) Lliurament de resultats:

Febrer de 2026

Proporcionar informacié fiable i
accionable sobre els punts forts i

arees de millora del servei. ®ﬁ®
(®@®) 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'aigues 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 Media m Reacis (0-4) = Neutrals (5-7) n Media
m Satisfets (8-10) Ns/Nc m Favorables (8-10) Ns/Nc

2%

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 diferéncia del percentatge de Promotors i el de Detractors.

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

2025 | 100 2025 18% 40%
2024 V&/ [0/ 81% 101 2024 27% 39%
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Notorietat de I'empresa subminisiradora d'aigua

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

m Gestaigua Altres empreses B Aquagest Ns/Nc n
2025 26% 54% 100

Diagnostic de Satisfaccio del Client. Resultats 2025 5 Informe realizat per S"'Iga



@ veoua

Valoracion del Producto/Servicio

Indicadors: Valoracié de I'empresa subministradora d'aigua

m Insatisfets (0-4) Acceptable (5-7)  mSatisfets (8-10) Ns/Nc n Mitiana Evolucio

Qualitat de l'aigua 26% 100 749 A +1,08

Sabor de l'aigua 30% 13% 87 6,89 A +1.13

Continuitat del subministrament 17% 2% 98 847 A +013

Pressid amb la qual arriba l'aigua a casa A 15% 3% 07 8,12 A +0,52

La claredat de la factura i facilitat de comprensic A 30% 26% 74 7,12 = +0,03
Preu del subministrament 42% 14% 86 6,14 A +030

dh = ¢ Evolucié respecte a les valoracions de 2024
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Facturacio

Factura: Respecte a la factura que li envia la seva companyia d'aigies, quan la rep:

B La llegeix en profunditat
® Només mira l'import
m No la hi mira

2025 2% 2%

Conceptes de la factura: | respecte als conceptes i imports de la factura:
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m Els entén tots Només alguns

La mira per sobre
H Revisa canvis de consum

Ns/Nc

mCap

44%

12%

Ns/Nc

24%

11%

100
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Benchmark de subministraments i serveis municipals

Benchmark: De les segUents companyies, quines son les dues amb les quals estd més satisfet?e

B Aigua Electricitat mGas n
Servei d'escombraries  mNeteja de carrers ® Parcs i Jardins
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Imatge

Valoracio: En quina mesura diria que la seva companyia d'aigies és una entitat...

m Poc ores (0-4) Una mica (5-7) mBastant o molt (8-10) Ns/Nc n Media Evolucid
Es preocupa pel medi ambient i la biodiversitat 30% 32% 68 7.16 A +073
Ajuda a les persones amb dificultats per pagar el E 27 56% 44 689 A +0,74

subministrament

Que informa adequadament als seus clients A 22% 24% 76 7,37 A +075

Imporiénciq: Dels segUents aspectes, quins son els dos més importants per a voste?

Descomptes per fugides o fuites B Ajudes per problemes econdmics n
m Assisteéncia per dificultat a realitzar gestions Servei d'alertes via SMS o emaiil...

2025 26% 26% 32% 148

dh = ¢ Evolucié respecte a les valoracions de 2024
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Habits de consum

Habits: Habitualment vosté beu l'aigua...

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

2025 18% 31% 100
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Atencio al client

Contacte amb empreses: Quan ha de contactar amb qualsevol empresa, a fravés de quin canal prefereix fer-no?

m Area de clients web = Canal telefonic n
m Oficines d'atencid al client Xat en web

2025 EFA 20% , 9% 100
2024 14% 21% 12% 101

Contacte amb cia. aigues: Ha contactat amb la companyia de I'aigua en els Ultims 12 mesos, ja sigui per via telefonica, en linia o presencialment?

m Area de clients = Canal telefonic  ® Oficina ® Whatssap n
= APP mNo ha contactat = Ns/Nc

2025 5% 74% 12% 101
2024 T 1A 92% 101
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Conclusions
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2025 consolida els resultats en els principals KPI's d'Experiencia de Client,

si bé, amb resultats estables respecte a la passada edicio.

Marco Empreses Subministradores

La companyia d'aigiies es posiciona com la més satisfactoria entfre
els diferents subministraments, seguida per I'Electrica.

Notorietat i Imatge

Es manté la notorietat i es queda en el 20% dels clients.

Respecte a la importdncia dels atributs d'imatge, el Servei d'alertes
via SMS o email es posiciona com el més important per als clients.

La valoracioé dels atributs relatius a responsabilitat social, tendeixen a

millorar les seves valoracions. L'interés en queé la companyia informi
adequadament als clients encapcala la llista amb un 7.37.
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Producte/Servei

Els atributs de servei (Continuitat i Pressié) son els millor valorats 8.47 i 8.12
respectivament. Qualitat de I'aigua (7.49) i Sabor (6.89) sén els que més evolucionen. La
valoracio de la Claredat de la factura es consolida. Finalment, el Preu és I'Unic aspecte

que obté un resultat més moderat.

Atencid al Client
Facturacid

Respecte ala factura, un 24% declara
que no la hi mira. Enfre els quals la hi
miren, hi ha persones que la hi llegeixen
en profunditat, que la miren per sobre o
gue només miren l'import total.

D'altra banda, la majoria dels conceptes
que apareixen en la factura s'entenen.

12

Canal de contacte

Es manté la taxa de clients que ha
contactat en I'Ultim any amb la
companyia de l'aigua en el 14%. El
principal canal de contacte es el Teléfon
(59%) juntament amb la Oficina d'atencio
al client (20%), en detriment de la resta.
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