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Diagnostic de
satisfaccio de
clients

T
Qualitat del servei 2024 . E m a.t S a.



Objectius - Fitxa Tecnica

Determinar el nivell de satisfaccio dels clients

domeéstics amb el servei ofert per la seva companyia
distribuidora de l'aigua.

Difondre els resultats dels

Conéixer el nivell de mesuraments perque es
satisfaccié amb els atributs converteixin en eines de treball
definits. eficaces per als seus destinataris.

Proporcionar informacio fiable i
accionable sobre els punts forts i
arees de millora del servei.

|dentificar les millors practiques
dins de I'Organitzacio.

-—{H
Enquesta telefonica Enquestes realitzades durant
(CATI) els mesos de Juliol a

Desembre de 2024
Escala de valoracio
numeérica llarga(de 0 a 10) Lliurament de resultats:
Gener de 2025

&
(®@®) Enquesta de 8 minuts

Univers: Majors d'edat d'habitatges particulars i decisors en la
contractacid de subministraments.

Mosira Nivell d'error

104 + 10%

Linforme ha estat elaborat d'acord amb el que preveu la noma 1ISO: 20252: 2019 "Investigacio de Mercats, Social i Opinid”, norma sofa la qual STIGA - Barcelona té cerfificat el seu
sistema de gesfio.



TARRAGONA

Visio Global

Satisfaccié Global: valori la seva safisfaccié global amb la seva Fidelitat: Si existis la possibilitat d'eleccid de companyia d'digua, seguiria
companyia d'aigles en una escala de 0 (molt insatisfet) a 10 (molt satisfet). amb la seva companyia d'agigles?
M nsatisfets (0-4) m Acceptable (5-7) n Mitiana m Reacis (0-4) m Neutrals (5-7) n Mitiana
W Satisfets (8-10) Ns/Nc B Favorables (8-10) Ns/Nc
2023 A 64% 100 7.83 2023 e 6% 79 93 8.01
Evelucié: 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 cafegories. Es comespon amb

la diferéncia del percentatge de Promotors i el de Detractors.

m Pitjior = Igual mMillor Ns/Nc n m Defractors (0-4) ™ Passius (7-8) B Promotors (2-10) NPS

2023 - 10% A 100 2023 24% 46% 23%



LA CANONJA

Visido Global

Satisfaccio Global: Valori la seva satisfaccié global amb la seva
companyia d'aigles en una escala de 0 (molt insatfistet) a 10 (molt satisfet).

m Insatisfets (0-4) Acceptable (5-7) n Mitiana
W Satisfets (8-10) Ns/MNc

Eveolucié: Creu que en I'Ultim any, el servei que vosté rep de la seva
companyia d'aigles és...

u Pitjor Igual mMillor Ns/Nc n
2024 I 7% 4% 100
2023 2% % 5% 100

Fidelitat: Si existis la possibilitat d'eleccié de companyia d'aigua, seguiria
amb la seva companyia d'aigles?

H Reacis (0-4) Neutrals (5-7) n Mitiana
H Favorables (8-10) Ns/Nc
8.46

2023

Net Promoter Score (NPS$): Aquest indicador suposa agrupar la predisposicié
dels clients a recomanar els serveis de l'empresa en 3 categories. Es comrespon amb
la diferéncia del percentatge de Promotors i el de Detfractors.

B Detractors (0-6)

NPS

Passius (7-8)

B Promators (9-10)

2024



ELS PALLARESOS

Visié Globadl

Satisfaccid Global: Valori la seva satisfaccié global amb la seva Fidelitat: Si existis la possibilitat d'eleccid 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) m Acceptable (5-7) n Mitiana E Reacis (0-4) = Neutrals (5-7) n Mitiana
m Safisfets (8-10) Ns/Nc H Favorables (8-10) Ns/Nc
2023 W % 100 7.88 2023 W% 45% 1% 89 8.33
Evolucio: Creu que en I'Ultim any, el servei que vosteé rep de la seva Net Promoter Score (NPS): Aquest indicador suposa agrupar la predisposicié
companyia d'agigies és... dels clients a recomanar els serveis de 'empresa en 3 categories. Es comespon amb

la diferéncia del percentatge de Promotors i el de Detfractors.

EPitjor m Igual mMilor Ns/Nc n B Detractors (0-4) ®Passius [7-8) B Promotors (9-10) n NPS

2024 2024 28% 25% 97
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2023 6% 100 2023 22% 47% 98 24%



EL CATLLAR

Visié Global

Satisfaccidé Global: Valori la seva satisfaccio global amb la seva Fidelitat: Si existis la possibilitat d'eleccié de companyia d'cigua, seguiria
companyia d'aigles en una escala de 0 (molt insatisfet) a 10 (molt satisfet). amb la seva companyia d'aigles?
Hnsatisfets (0-4) m Acceptable (5-7) n Mitiana E Reacis (0-4) = Neutrals (5-7) n Mitiana
m Satisfets (8-10] Ns/Nc B Favorables (8-10) Ns/Nc
Evolucié: Creu que en I'Ultim any, el servel que vosté rep de la seva Net Promoter Score (NPS): Aquest indicador suposa agrupar la predisposicié
companyia d'aigles és... dels clients a recomanar els serveis de I'empresa en 3 categories. Es corespon amb

la diferéncia del percentatge de Promotors i el de Detfractors.

EPitjor m Igual mMilor Ns/Nc n m Detractors (0-6) ™ Passius (7-8) M Promotors (9-10) n NPS

2024 100 2024 33% % 7

3%

2023 100 2023 97 -13%
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