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Objetivos - Ficha Técnica

Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes

domeésticos con el servicio ofrecido por su compania
distribuidora del agua. r—ih

Difundir los resultados de las

Conocer el nivel de mediciones para que se Encuesta telefonica Encuestas realizadas durante
satisfaccion con los conviertan en herramientas de (CATI) los mesis dg J%'(i)ozg
. - . . Diciembre de
atributos definidos. ’rrobgjo eﬂ.coces para sus Escala de valoracion
destinatarios. numérica larga (de 0 a 10) Entrega de resultados: Enero
de 2024
Proporcionar informacion fiable y
accionable sobre los puntos fuertes .
y dreas de mejora del servicio. @ @
(®@®) Encuesta de 8 minutos
|dentificar las mejores practicas —
dentro de la Organizacion. Universo: Mayores de edad de viviendas particulares y decisores

en la contratacidn de suministros.

Muestra Nivel de error

100 +10%

Elinforme ha sido elaborado de acuerdo con lo previsto en la norma ISO: 20252: 2019 "Investigacidon de Mercados, Social y Opinidn", norma bajo la cual STIGA - Barcelona tiene
certificado su sistema de gestion.
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Vision Global

Satisfaccion Global: Valore su satisfaccion global con su compaiia de
aguas en una escala de 0 (muy insatisfecho) a 10 (muy satisfecho).

m Insatisfechos (0-4) = Aceptable (5-7) n Media
m Satisfechos (8-10) Ns/Nc
8.00

Evolucion: Cree que en el Ulfimo afo, el servicio que usted recibe de su
compania de aguas es ...

Ns/Nc n

® Peor = Igual

® Mejor

2023 B A 67 100

2022 W 100
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Fidelidad: Si existiera la posibilidad de eleccién de compania de agua,
sseguiria con su compania de aguas?

m Reacios (0-4) u Neutrales (5-7) n Media
m Favorables (8-10) Ns/Nc
2023 WP 46% 17% 83 7.17
8.34

2022 i 68% 1% 89

Net Promoter Score (NPS): Este indicador, supone agrupar la predisposiciéon
de los clientes a recomendar los servicios de la empresa, en 3 categorias. Se
corresponde con la diferencia del porcentaje de Promotores y el de Detractores.

NPS

m Detractores (0-6) m Promotores (9-10) n

2023 34% 31% 8
2022 22% 52% %

= Pasivos (7-8)

9
5 29%
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Notoriedad de la empresa suministradora de agua

Compaiia: sMe podria decir, qué compaiia le suministra el agua?

m AigUes de Cullera Ofras empresas

2023 73%

m Aquagest

Empresa: sSabe si su empresa suministradora de agua es...?2

m PUblica Privada m Mixta
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Ns/Nc

61%

47%

9%

Ns/Nc

18%

26%

100

100

100

100

E=] Agbar

Informe realizado por S"'lga



E=] Agbar

Valoracion del Producto/Servicio

Indicadores: Valoracién de la empresa suministradora de agua

m Insatisfechos (0-4) = Aceptable (5-7) mSatisfechos (8-10) Ns/Nc n Media Evolucion

Calidad del agua 25% 30% 3% 97 6.12 A +0.11

Continuidad del suministro &}/ 89% 100 8.73 A +0.13

Presidon con la que llega el agua a su casa  FSA 64% 100 7.95 = +0.10

La claridad de la factura y facilidad de comprensién 12% 46% 8% 92 7.01 ¥ -0.38

Precio del suministro 20% 17% 16% 84 5.30 ¥ -0.34

Alcantarillado: sHa tenido usted algin problema con el alcantarillado en su municipio?

mSi =No  Ns/Nc n

dh = ¢ Evolucidn con respecto a las valoraciones de 2022
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Benchmark: Valore, por favor, de 0 a 10, donde un 0 significa que estd totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho, su nivel de satisfaccion con el

Benchmark de suminisitros y servicios municipales

servicio que le ofrece su compania de:

m Insatisfechos (0-4) Aceptable (5-7) m Safisfechos (8-10) Ns/Nc n Media

O 31% 100 8.30
~ ! rd

-@- 26% 3% 07 8.1
A 30% 10% 27 7.22
e

] 35% 100 7.13
XIS 31% % 6.59
(0)—(0) ]

,} . & o 690

* = ‘l Evolucion con respecto a las valoraciones de 2022

Evolucion

A +0.48

A +0.25

A +0.44

= +0.02

= -0.09

A +0.13
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Imagen

Imagen: En qué medida diria que su compania de aguas es una entfidad...

B Poco o nada (0-4) Algo (5-7) mBastante o mucho (8-10) Ns/Nc
Se preocupa por el medio ambiente y la biodiversidad 38% 37%
Ayuda a las personas con dificultades para pagar el E 35% 519

suministro del agua

Que informa adecuadamente a sus clientes 31%

Imagen: En qué medida es importante para usted que la empresa tenga...

B Poco o nada (0-4) m Algo (5-7) mBastante o mucho (8-10)  Ns/Nc

Descuentos en caso de fugas o escapesensu. - T76%
vivienda le7 7 8%
Ayudas en caso de problemas econdmicos 20% 8%
Asistencia en caso de dificultad a la hora de realizar
gl Aoz A

Servicio de alertas via SMS o email informando de
exCesos en sU consumo, cortes,... oy s EA

63

49

97

92

95

92
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Media Evolucion

673 ¥ -0.13
633 ¥ -041
605 ¥ -023

Media Evolucion

8.59 A +020
839 ¥ 035
835 W 041
8.34

dh = ¢ Evolucidn con respecto a las valoraciones de 2022
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Habitos de consumo

Habitos: Habitualmente usted bebe el agua...

m Directamente del grifo = Envasada / Embotellada mFiltrada ~ Ns/Nc n
2023 13% 19% 100
2022 YA 25% 100
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Atencion al cliente

Contacto con empresas: Cuando tiene que contactar con cualquier Contacto con cia aguas: ;Ha contactado con la compadia del agua en
empresa, 3a través de qué canal prefiere hacerlo? los Ultimos 12 meses, ya sea por via telefénica, online o presencialmente?
m Area de clienfes web m Canal telefénico m Canal telefénico m Oficina de atencién al cliente
m Oficinas de atencién al cliente mChat en web n m Area de clientes web ® No ha contactado n
Whatsapp Ns/Nc Ns/Nc

2022 B2 34% % 7% 100 2022 8% 5% 73% 4% 100

Valores prioritarios: De la siguiente lista, cudles son los dos valores mds prioritarios para usted en la atencién al cliente:

mSi mNo

n
100
33% 33% 24% 18% 8%
Inmediatez Agilidad Proximidad Persona- Presen- Proactividad Ns/Nc
lizacién cialidad
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Conclusiones
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La sgtisfcccién global desciende respecto al ano anterior
El Indice de Promotores Netos (NPS) se sitia en el -2%

Marco Empresas Suministradoras

Comparativamente, respecto a otras companias de
suministros, la compania de aguas lidera el ranking con
una valoracion de 8.30 puntos, seguido de la empresa
eléctrica (8.11).

Producto/Servicio

La continuidad del suministro (8.73) es el aspecto mejor
valorado, por el contrario, el precio es el que obtiene la
valoracion mds moderada (5.30).

Todos los atributos mejoran respeto al 2022, excepto la
claridad de la factura y el precio.
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Notoriedad e Imagen
El reconocimiento de Aigues de Cullera es del 73%.

En general, la valoracion de atributos de imagen tiende a
bajar. El mejor valorado es que se preocupa por el
medioambiente y la biodiversidad (6.73).

Atencion al Cliente

El canal preferido para realizar gestiones es el telefonico
(61%), por delante del presencial.

Agilidad y proximidad son los dos valores mas prioritarios
en la atencion al cliente.
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