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Objetivos - Ficha Técnica

Resultados del estudio

- Vision Global (Satisfaccion, Fidelidad, Expectativas, NPS)
- Notoriedad de la empresa suministradora de agua

- Valoracioén del Producto

- Valoracién suministros de energia

- Imagen de la empresa suministradora de agua

- Habitos de consumo

- Atencion al Cliente

Conclusiones
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Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes

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

Difundir los resultados de las
mediciones para que se
conviertan en herramientas de
trabajo eficaces para sus
destfinatarios.

Conocer el nivel de
satisfaccidén con los
atributos definidos.

Proporcionar informacion fiable y
accionable sobre los puntos fuertes
y dreas de mejora del servicio.

|dentificar las mejores practicas
dentro de la Organizacion.

——1H
Encuesta telefonica Encuestas realizadas durante
(CATI) los meses de Septiembre a

Noviembre de 2020
Escala de valoracion

numérica larga (de 0 a 10) Entrega de resultados:
Diciembre de 2020

IR @
(®@®) Encuesta de 8 minutos

Universo: Mayores de edad de viviendas partficulares y decisores
en la contratacion de suministros.

Muestra Nivel de error

101 * 10%

Elinforme ha sido elaborado de acuerdo con lo previsto en la norma ISO: 20252: 2012 "Investigacién de Mercados, Social y Opinién", norma bajo la cual STIGA - Barcelona tiene
certificado su sistema de gestion.
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Valore su satisfaccion global con su compania de aguas en una escala de 0 (muy insatisfecho) a 10 (muy satisfecho).

38%
. Insatisfechos (0-4)
Aceptable (5-7)
- Satisfechos (8-10)
Ns/Nc
n: 101
(x.xx) Datos del 2019
‘@ = {} Evolucion con respecto a las valoraciones de 2019 syez2
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Si existiera la posibilidad de eleccion de compania de agua, gseguiria con su compania de aguas?

. Reacios (0-4)
Neutrales (5-7)

. Favorables (8-10)
Ns / Nc

n: 101

Cree que en el dltimo ano, el servicio que usted recibe de su compania de aguas €s ...

@ Peor @ /gual Mejor Ns/Nc
2020 |5 78% 12% 1% 0101
2019 1% 85% 4% n: 100
(x.xx) Datos del 2019
4 = & Evolucion con respecto a las valoraciones de 2019 sue2
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Vision Global

Net Promoter Score (NPS): Este indicador, sobre una escala numérica larga, supone agrupar la predisposicion de los clientes a recomendar los servicios de la empresa, en
3 categorias (de 0 a 6 DETRACTORES; de 7-8 PASIVOS; y de 9-10 PROMOTORES). La cifra de Promotores Netos se corresponde con la diferencia del porcentaje de

Promotores y el de Detractores.
0 1 2 3 4 5 6

9 10

Net Promoter Score = - % Detractores
@ Promotores (9-10)

Neutros (7-8)
@ Defractores (0-6)

n: 101

2020

(x.xx) Datos del 2019

f I:> @ Evolucion conrespecto a las valoraciones de 2019 sue2
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Notoriedad de la empresa suministradora de agua

Notoriedad: sMe podria decir, qué compania le suministra el agua?

29.7%

(61%)
56(4%

n: 101

Aguas de Paterna

- Otras empresas
- Aquagest

Ns/Nc

(x.xx) Datos del 2019
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18.8%

vioice N 657
6.9%

Privada - %

Notoriedad: sSabe si su empresa suministradora de agua es...¢

@2020
2019
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@ nsatisfechos (0-4) Aceptable (5-7) @ scrisiechos (8-10) Ns/Nc B
Media Evolucion

cosnsasa e [ [ - ¢+ o
La claridad de la factura y facilidad de comprension - 38% 9% 6.86 * +023
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Valoracion del Producto

Alcantarillado: sHa tenido usted algun problema con el alcantarillado en su Problema de alcantarillado: sQué tipo de problema ha tenido?
municipio?

I /-
Olores
) I -0
Atascos
I /o7

Lluvias
, I -~
8 s Cucarachas °
@ o 2020
Ns/Nc n: 101
Otros 2019
Ns/Nc
n: 22

(x.xx) Datos del 2019
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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 cada uno de los suministros de energia.

. Insatisfechos (0-4) Aceptable (5-7) - Satisfechos (8-10) Ns/Nc
Media Evolucion

* B = % sa t 0¥
A B = I
o
'ﬂ@
® e 60 4 0l
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Imagen

Imagen: Diria que su compania de aguas es una enfidad...

@ insatistechos (0-4) Aceptable (5-7) W satisfechos (8-10) Ns/Nc y
Media Evolucion

18% 49% 4.92 & 039

Se preocupa por el medio ambiente y la biodiversidad

Ayuda a las personas con dificultades para pagar el
suministro del agua

Que informa adecuadamente a sus clientes

sueea
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Habitualmente usted bebe el agua...

25.7%

Directamente del grifo
25.0%

50.5%

Envasada / Embotellada
52.0%

23.8%

Filfrada
16.0%

@2020

2019
Ns/Nc
7.0%

sueez

Diagnéstico de Satisfaccién de Clientes. Resultados 2020 12 Informe realizado por S"'lga



sSi tuviera que realizar alguna gestion con la Compania a fravés de qué canal preferiria hacerlo?

15.8%
Canal Web (Oficina virtual) _ >8%

13.0%

4.7%
Contro atencion telefonica NN : 77

30.0%

. pE
Oficinas de atencidén presencial %

54.0%
Twitter
Live Chat
Whatsapp
@2020
3.0%
Ns/Nc . %
3.0% 2019
n: 101

sueea
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Atencion al cliente

Contacto con la compania: gLe gustaria poder contactar con su compania a través de un servicio de mensajeria instantdnea tipo Whatssap o Telegram?

44%

@ o 49%

n: 101

Contacto con la compaiia: gHa recibido algin aviso informativo de forma digital (servialertas) por parte de su compania?

19%

2%

n: 101
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> La satisfacciéon global con el servicio prestado por la Compania de Aguas mejora respecto al 2019.

> Mas del 55% de los usuarios conoce el nombre de su empresa suministradora de agua, aungue mads de la mitad no sabe qué tipo de
empresa es.

> Mientras la Claridad de la Factura y la Continvidad de suministro han mejorado sus valoraciones, la Calidad del Aguaq, la Presion con la
que llega y el Precio han sufrido una evolucion negativa.

> Denfro de los suministros, la Empresa de Luz es la mejor valorada, seguida por la Compaiiia de Gas y la Compaiia de Aguas. En el lado
opuesto se situa la Limpieza de calles, el Servicio de Basuras y el Mantenimiento de parques y jardines.

» Todas las iniciativas, que promueve la compania suministradora de aguas, tienen bajos porcentajes de insatisfaccion. Sin embargo, casi la
mitad de los entrevistados desconocen si ayuda a las personas con dificultades para pagar.

> En esta edicion, las Oficinas de Atencion Presencial superan al CAT y se establecen como el canal preferido para realizar gestiones con la
Compania de Aguas. El uso del Canal Web sube situdndose en casi un 16%.
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