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Obijetivos - Ficha Técnica

Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes

domeésticos con el servicio ofrecido por su compania

distribuidora del agua. 0
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) 'g? mesebs dg J%%g
. . . L iciembre de
atributos definidos. ’rrabgjo efl.caces para sus Escala de valoracion
destinatarios. numérica larga (de 0 a 10) Enfrega de resultados: Enero
de 2024
Proporcionar informacién fiable y
accionable sobre los puntos fuertes .
y dreas de mejora del servicio. @ @
(®@®) Encuesta de 8 minutos
Identificar las mejores practicas —
dentro de la Organizacion. Universo: Mayores de edad de viviendas particulares y decisores

en la contfratacion de suministros.

Muestra Nivel de error

100 +10%

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

Satisfaccion Global: Valore su satfisfaccion global con su compafia 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
2023 W 74% 100 8.03
2022 [ETA 63% 100 7.46

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

Ns/Nc n

m Peor ®m Igual

® Mejor

2023 |7 07y 4% 100

2022 B&Y 7y 3% 100
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Fidelidad: Si existiera la posibilidad de eleccidon de compania de agua,
sseguiria con su compania de aguas?

m Reacios (0-4) m Neutrales (5-7) n Media
m Favorables (8-10) Ns/Nc
2023 A 65% 1% 89 8.03
7.70

2022 KA 58% 8% 02

Net Promoter Score (NPS): Este indicador, supone agrupar la predisposicion
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

95

m Detractores (0-6) ® Pasivos (7-8) mPromotores (9-10) n

2022 16%
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Notoriedad de la empresa suministradora de agua

Compania: ;Me podria decir, qué compafia le suministra el agua?

m AigUes d'EIx

Otfras.empresg
Ns/

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

m PUblica Privada ® Mixta
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Ns/Nc

69%

54%

44%

100

100

100

100
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Valoracion del Producto/Servicio

Indicadores: Valoracion de la empresa suministradora de agua

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

Calidad del agua 16% 54% 3% 97 7.05 A& +1.24
Continvidad del suministro  § 7 920% 100 92.00 = -003

Presiéon con la que llega el agua a su casa B4 69% 1% 99 8.02 dh +0.46

La claridad de la factura y facilidad de comprension 1% 53% 15% 85 7.56 Ah +0.38
Precio del suministro 22% 28% 9% 91 5.71 A +0.76

Alcantarillado: ;Ha tenido usted algun problema con el alcantarillado en su municipio?

mSi mNo Ns/Nc n
2022 IRREA 2% 100

Q = * Evolucion 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
servicio que le ofrece su compania de:

Benchmark de suminisiros y servicios municipales

m Insatisfechos (0-4) Aceptable (5-7) B Satisfechos (8-10) Ns/Nc n Media Evolucién
0 o 7 . o 8.38 4 +084
~ . rd
Q- 187 100 831 A +1.12
6 sz I A /- 25 8.76 A +286
il e R
M0 e . 8.26 A +073
-4 4 % 7 748 A 04
(0)—(o )]
®) o7 I < 2 741 040

dfh = o Evolucidn con respecto a las valoraciones de 2022
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Imagen

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

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

Se preocupa por el medio ambiente y la biodiversidad 30%

Ayuda a las personas con dificultades para pagar el
suministro del agua 24% | 30% | 30%

Que informa adecuadamente a sus clientes 33% 7%

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

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

Pescuentos en caso de fugas © escapes en su 8% |
vivienda ! e E0Zk: S
Ayudas en caso de problemas economicos - [Z1107 = A /-
Asistencia en caso de dificultad a la hora de realizar _
gestiones | 5% 74% 10%

Servicio de alertas via SMS o email informando de _
excesos en su consumo, cortes,... E 15% /2% 1%

82

70

95

96

90

89
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Media Evolucién

7.05 A +0.70
631 A +022
6.98 A +0.58

Media Evolucion

8.84 A +077
8.94 A +0.54
8.77 A +043
8.65

dfh = o Evolucidn con respecto a las valoraciones de 2022
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Habitos de consumo

Habitos: Habitualmente usted bebe el agua...

B Directamente del grifo  ®Envasada / Embotellada ®mFilfrada + Ns/Nc n

2023 13% 44% 100
14% 34% 1% 100
9

2022
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Atencion al cliente

Contacto con empresas: Cuando tiene que contactar con cualquier
empresa, 3a fravés de qué canal prefiere hacerlo?

m Area de clientes web m Canal telefénico
m Oficinas de atencién al cliente  mChat en web n

= Whatsapp Ns/Nc

2023 WAL 23% 13% 100
2022 ¥ 20% 6% 100
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Contacto con cia aguas: ;Ha contactado con la compaiia del agua en
los Ultimos 12 meses, ya sea por via telefénica, online o presencialmente?

m Canal telefénico m Oficina de atencidén al cliente

m Area de clientes web ® No ha contactado n
Ns/Nc
2023 4% 1% 83% 6% 101

2022 5%1% 78% 9% 100

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

mSi mNo

29% 26% 19%

Inmediatez Agilidad Proximidad
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Persona-
lizacién

n
100
27% 2%
Presen- Proactividad Ns/Nc
cialidad
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Conclusiones

La s,oﬁsfaccién global asciende respecto al ano anterior
El Indice de Promotores Netos (NPS) se sit0a en el 35%

Marco Empresas Suministradoras Notoriedad e Imagen
Comparativamente, respecto a otras companias de El reconocimiento de AigUes d'Elx es del 40%.
suministros, la empresa del gas lidera el ranking con una
valoracion de 8.76 puntos, seguido de la compania del En general, la valoracion de atributos de imagen tiende a
agua (8.38). mejorar. El mejor valorado es que se preocupa por el

medioambiente y la biodiversidad (7.05).

Producto/Servicio Atencion al Cliente
La continuidad del suministro (9.00) es el aspecto mejor El canal preferido para realizar gestiones es el telefénico
valorado, por el contrario, el precio es el que obtiene la (57%), por delante del presencial.

valoracion mds moderada (5.71).
Personalizacion e Inmediatez son los dos valores mds

Todos los atributos mejoran, excepto la continuidad del prioritarios en la atencion al cliente.
suministro, respecto al ano 2022.
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