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Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Obijectius de I'estudi

Determinar els habits de consum i el

nivell de Satisfaccio dels Clients

domestics d'AigUes de Barcelona

amb el servei que presta la

Coneixer el nivell
de satisfaccié dels

Companyia.

clients amb els
atributs definits i la
seva evolucio en
el tfemps.

Captar els
requeriments i
expectatives dels
clients.

Jerarquitzar els
atributs que
defineixen el servei
en funci¢ de la
importancia
relativa que tenen
en la configuracid
de la Satisfaccié
Global dels clients.

Analitzar punts
forts i arees de
millora del servei.

Coneixer la
percepcid dels
clients sobre altres
aspectes
relacionats amb

Conai s habit I'Us racional de
ONEIXer eis habITs I'aigua o projectes

de’cpnsum de millora.
d’aigua.
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Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Fitxa Tecnica

Novament en
aqguesta edicio, la
meitat de la mostra
(els que han donat el
seu consentiment
recentment a la
Companyia) ha
realitzat el qUestionari
complet, mentre que
I'altre meitat només
ha valorat els atributs
de serveiino els de
Imatge
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Metodologia

Enquesta  telefonica  assistida  per
ordinador (CATI).

Durada de I'enquesta

= Durada promig de la trucada: 12

minuts.

Calendari

= Treball de camp: novembre de 2019.
= Lliurament de resultats: 26 de febrer
de 2020.

Univers
* Clients domeéstics de la Companyia.

= Titulars o persones de l'entorn familiar
que s'encarreguin de la factura de
I'aigua.

* Filtres de seleccid de la mostra:
o Maijors d'edat.
o Amb telefon fix o mobil.

o Residents a Barcelona i a I'Area
Meftropolitana.

Mosira

= Estratificada per Geréncia i Area
d’Abastament.
= 1.501 enquestes valides.

= Error maxim als resultats globals: + 2.4%



Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Aspectes avaluats

Habits de Consum —— Context Valorativ® —— Producte
El gGestionari manté
la mateixa estructura ‘
que les edicions v
precedents D
., ., . Imatge d'Aigues
Facturacio — Atfencid a Clients —— i
de Barcelona
v

Notorietat de
Diversos Projectes

Atributs Globals

* Clients que han donat el seu consentiment recentment a la Companyia.
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Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Distribucid de la mosira

Geréncia n % Evol. Edat n % Evol.
Liobregat Sud 189 12.6% +0.1 B Entre 18-30 anys 155 10.3% -3.1
Llobregat Nord 259 17.3% +1.2 - Entre 31-45 anys 502 33.4% +2.5
Barcelona Sud 468 31.2% +2.7 e Entre 46-64 anys 540 36.0% +4.5
Barcelona Nord 351 23.4% -3.6 - Maijors de 64 anys 289 19.3% -4.2
Besos 234 15.6% -0.5 [ | Ns/Nc 15 1.0% +0.3
Abastament n % Evol. Sexe n % Evol.
Abrera (Liob) 7 0.5% +00 | Homes 778 52.1% +2.1
Abrera (Llob)/Mina Seix 2 0.1% +0.0 Dones 714 47 9% -2.1
Cardedeu (Ter) 244 16.3% +0.2 B
Estrelles (Pous) 25 1.7% +0.2 | Persones a la llar n T Evol.
SJD (Llob/Pous) 231 15.5% +0.4 B Una 204 13.6% 0.7
SJD (Llob/Pous)/Fontsanta 223 14.9% -2.1 . Dos 532 35.4% -1.8
SJD(Llob/Pou)/Card./Font. 761 51.0% +1.3 ] Tres o quatre 643 42.8% +3.4
Cinc o més 107 71% -0.6
Ns/Nc 15 1.0% 0.3

Evol. = Evolucid respecte als resultats de 2018.
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1. Habits de Consum

stiga



Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Habits de consum: tipus d’aigua consumida

Aigua Aigua

de I'aixeta
28.2%

Embotellada
61.8%

-3.2
\

Motius pels que prefereixen consumir aquesta aigua:

m2019 2018 w2019 2018
50,7% 33,0%
Sabor 50.6% Sabor 34,9%
Qualitat | 149% Qualitat ,146%
Costum %%, Comoditat / Facilitat ~ W19%
Més saludable 8% Costum 4%
. 4,3% 9.4%
Confianca %% Preu 7.9%
Notécal 38% Confianca  4%%
Prescripcié medica 237 Mediombient 477
Comoditat / Facilitat ~ 22% Més saludable 427
Altres 427 Altres  %5%
Ns/Nc  98% Ns/Ne 9%

Base: 1118 respostes Base: 554 respostes
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Aigua

Filtrada

17.8%

m2019

2018

Sabor [ 4257

Qualitat
Comoditat / Facilitat
Més saludable

No té call

Preu

Confianca
Mediambient
Costum

Prescripcié meédica
Alfres

Ns/Nc

1457
-7
r 5?’57%’

m SR

b 24

' 38%

L5

L.25%;

I 1.9
0,7%

n 194%
3%,

Base: 365 respostes

Evolucié respecte als resultats de 2018.



Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Habits de consum: tipus d’aigua consumida

A les geréncies del
Besos i de Barcelona
Nord el consum
exclusiu de I'aigua
de I'aixeta és
notablement
superior a laresta, i a
més a més, el
consum s'ha
incrementat
respecte al'edicio
anterior
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Exclusivament
Embotellada

GERENCIA

Mostra
Llobregat Sud 189
Llobregat Nord 259
Barcelona Sud 467
Barcelona Nord 351
Besos 233

Evolucié respecte als resultats de 2018.

Exclusivament

de I'aixeta
21.9%

Embotellada

%
60.9%

67.6%
55.3%
47.0%
40.3%

Evol.
-10.6

+0.2
+1.2
-2.1

-6.6

Aixeta

Zo
6.4%

10.8%
18.8%
29.6%
41.2%

Evol.
+1.1

+0.1
-0.9

+3.1
+9.1

Exclusivament
Hlijelele
15.5%

- +2.1

Filtrada
%
24.3%
14.7%
16.7%
13.4%
10.3%

'
Base: 1499 clients

Evol.
+7.4

+0.2

+0.9
+2.9



Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Habits de consum: millores per fomentar el consum i garanties sanitaries

El sabor segueix sent
el principal aspecte
que hauria de
millorar per a que els
usuaris beguessin
més aigua de
I'aixeta

L'aigua envasada és
la que es percep
amb més garanties
sanitaries
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El sabor

El nivell de cal

La qualitat de I'aigua
Res / Estd tot bé

El nivell de seguretat
L'olor

Filtrar I'aigua

Clor

Altres

Ns/Nc

Hm De l'aixeta m Embotellada
2019

2018

Que hauriem de millorar perque a la seva llar beguessin més aigua de I'aixeta?

m2019 2018

40,1%
40,7%

18,2%
16,8%

15,9%
15.8%

6.6%
6,6%

4,7%
3.1%

3,4%
2,5%
2,2%

3,6%
2,1%
2,1%

5,4%
5,6%

]éfr)zz/i Base: 1702 respostes

Quina aigua creu que té més garanties sanitaries?

m De l'aixeta filfrada Les tres perigual

7.3%109% 16,3% Base:

11.2%  153% 14,6%

Ns/Nc

1501 clients
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Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Context Valoratiu: ranquing d’atributs

Companyia de |I'Aigua

2,1%

27.4%

70.5% 66.1%

n: 1499

D Companyia de Telefonia Mobil

6.3%

N o
35,0%

Wl Satisfets (8-10)
Bl ndiferents(5-7)
Il nsatisfets (0-4)

n:715
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Companyia de Gas

Companyia d‘Electricitat

3.5%
5,.5%

30,4% 63.8%

30.7%

n: 543 n: 724

Companyia de Telefonia Fixa/Internet

&

8.0%

39.9%

n: 684



3. Diagnostic de
Satisfaccio

stiga



Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Diagnostic de Satisfaccio: Visié Global

Satisfaccio
Global

7.75

«Safisfets (8-10): 61.2%»
«Insatisfets(0-4): 3.6%»

Base: 1501 clients

Recomanacio
7.90

«Favorables (8-10): 62.2%»
«Reticents (0-4): 4.0%»

Base: 719 clients

Evolucid respecte als resultats de 2018.

Resultats 2019 — Versid 00 13

Fidelitat

7.61

«Favorables (8-10). 58.8%»
«Reticents (0-4): 5.7%»

Base: 1435 clients



Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Atributs Globals del Servei: Indicadors globals

Satisfaccié Global amb AigUes de Barcelona

La satisfaccié global

amb el servei 7.73 7,75
consolida la seva 7.26 /.31 712 719 7.09 718 7,34
evolucid positiva i -~ e ——————— o o

obté la valoracié
més elevada de tota
la serie historica

El 87.6% dels clients Expectatives del Servei Evolucid del servei

han vist cobertes les 3.5% 6.3%
seves expectatives, i 8.9% \ 18,3% 2,7% \
el 82.4% considera

que el servei és igual
que I'any passat

8.6%

Wl Millor del que esperava W Millor
Bl Com esperava Il gual
Il Pitjor del que esperava I Pitjor
Ns/Nc 69,3% Ns/Nc 82,4%
n: 1501 n: 1501
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Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Atributs especifics: PRODUCTE

El sabor de I'aigua
és, amb diferencia,
I'aspecte pitjor
valorat pels clients,
sobretot a la
gerencia del
Llobregat Sud

Resultats 2019 — Versid 00

Aftributs avaluats n Mitjana Evolucio % Insatisfets
Continuitat del subministrament 1498 _ 9.09 +0.06 0.5%
Pressio amb que arriba I'aigua 1496 _ 8,42 +0.04 3.2%
Color de l'aigua 1487 _ 7.92 +0.02 5.4%
Olor de I'aigua 1467 _ 7,51 -0.09 8.3%
Sabor de l'aigua 1452 5,66 -0.16 30.6%

GERENCIA Mitiana Evol. % Insatisfets

Llobregat Sud 4.69 +0.04 48.0%

Liobregat Nord 5.08 -0.39 34.4%

Barcelona Sud 5.44 -0.06 33.5%

Barcelona Nord 6.12 -0.20 23.1%

Besds 6.79 -0.02 18.8%

AV Evolucié estadisticament significativa.



Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Atributs especifics: PRODUCTE

Ha notat vosté alguna variacié en la qualitat de I'aigua en els Ultims anys?

7 de cada 10 clients B Si, ara és millor mSi, ara és pitjor mNo, estd igual que abans = Ns/Nc
no ha percebut cap .
. 2019 70,3% 8,1% Base: 1501 clients
variacio en la
qualitat de I'aigua 2018 72.5% 9.2%
Entre els que si diuen
haver notat algun . )
canvi En qué ha notat la variacié en la qualitat de I'aigua?
majoritariament . .
o B A millor mA pitjor
indiquen que ho han N 15 3%
notat en el sabor En folor Bl 5%
En el color I 1727
B 12,4%
I 56,3%
En el sabor 56,37
I 60,4%
En la pressié 121%
1 1.8%
W 52%
Ns/N
N 10,29

Base “millor”: 192 respostes
Base “pitjor”: 225 respostes
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Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Atributs especifics: FACTURA i PREU

La claredat i facilitat
de comprensid de la
factura, tot i que
torna a registrar una
millora respecte al
2018, segueix sent
I'atribut amb més
recorregut de millora

La percepcid que
tenen els clients
sobre el preu que
paguen pel servei
que reben ha
millorat respecte a
I'edicid anterior
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Aftributs avaluats n Mitjana Evolucid % Insatisfets
Periodicitat amb que rep la factura 1433 _ 8,58 +0.05 1.7%
Precisié de la factura 1333 _ 817 +0.10 3.4%
Claredat i facilitat de comprensio 1446 _ 7,88 +0.07 6.0%
Valor del servei que rep pel preu que paga 1469 A +0.56 17.6%

.

GERENCIA Mitjana
Llobregat Sud 6.21
Llobregat Nord 6.70
Barcelona Sud 6.40
Barcelona Nord 6.79
Besos 6.65

AV Evolucié estadisticament significativa.

Evol.
+0.80

+0.67
+0.28
+0.75
+0.52

% Insatisfets

22.5%
13.8%
20.1%
13.7%
18.9%



Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Atributs especifics: FACTURA

Amb quina periodicitat rep voste la factura de I'aigua?

nerementa B Mensual  ®Bimestral  mTrimestral Anual Ns/Nc

no’roblerrlwedn’r |O|- T 2019 8,1% 14,5%  Base: 1501 clients
proporcid de clients

que volen rebre la 2018 10,7% 18,5%

factura de I'aigua al
seu correu electronic

Desitjaria rebre la factura de I'aigua a la seva adreca de correu electronic i deixar de rebre-la en paper?

mSi mJalarep No Ns/Nc
2019 44,0% 3.5% Base: 1501 clients
2018 52,9% 3,7%
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Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Atributs especifics: ATENCIO AL CLIENT

Si hagués de realitzar alguna gestié
amb la Companyia a través de quin
canal preferiria fer-la?

0,3%

0,6%\

¥--2.5

Base: 1501 clients

Il Centre d’atencid telefonica
Bl Oficines d'atencid presencial
Bl Canal Web (oficina en xarxa)

Altres xarxes socials

XatBot

Ns/Nc

8- Evolucié respecte als resultats de 2018
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Ha contactat amb la
companyia de l'aigua
en els darrers 12 mesose

Base: 1501 clients

M S
M No
Ns/Nc

A través de quin canal ha
contactate (Contacte més
recent)

Base: 535 clients

Il Cenfre d’atencid telefonica
Bl Oficines d’atencid presencial
Bl Oficina en xarxa

Ns/Nc

Coneix el Canal d'atencidé
al client que AigUes de
Barcelona té a Twitter?

Base: 1501 clients

M S
M No
Ns/Nc



Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Atributs especifics: ATENCIO AL CLIENT

Tant la facilitat de
contacte, com
I'atencid rebuda per
part de la
Companyia, milloren
respecte al 2018

Resultats 2019 — Versid 00

Aftributs avaluats n Mitjana Evolucid % Insatisfets
L'atencio rebuda 519 _ 8,52 +0.06 4.2%
Es troba la informaciod faciiment a la Web 62 _ 8,32 1.6%
Facilitat de contacte amb la Companyia 517 _ 8,30 +0.06 4.3%

AV Evolucié estadisticament significativa.

20



Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Atributs especifics: IMATGE

Afributs avaluats’ n Mitjana Evolucid  %lInsatisfets
AigUes de Barcelona és eficient en la distribucié de I'aigua a les cases 655 _ 8,19 -0.03 2.9%
Imatge d'Aigues de Barcelona 724 _ 8.05 1.9%
AigUes de Barcelona es preocupa pel medi ambient 561 _ 7.53 -0.11 6.6%
AigUes de Barcelona s'esforga per oferir un millor servei 667 _ 7,51 7.3%
AigUes de Barcelona informa als seus clients 697 _ 7,49 +0.15 8.6%
AigUes de Barcelona és propera a les persones 669 - 7,37 +0.10 8.5%
AigUes de Barcelona s'esforga per oferir aigua de major qualitat 621 _ 717 -0.16 9.5%
AigUes de Barcelona és una entitat compromesa amb els ciutadans 629 - 713 -0.03 9.9%
AigUes de Barcelona és innovadora 566 - 711 -0.10 8.5%

* Clients que han donat el seu consentiment recentment a la Companyia.

AV Evolucié estadisticament significativa.
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Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Atributs especifics: INFORMACIO

Li agradaria rebre informacié de la companyia d'aigua? A través de quin canal li agradaria
rebre la informacic?
mSi mNo Ns/Nc
. m2019 2018
63,9%

clients desitjarien E-mail 56,3%

rebre més 2018 42,8% 6% Correu ordinari ]311 ?5%2%

informacid, sobretot

Web 353%%
sobre novetats i 27

Telefon 4,7%

millores del servei i Quin tipus d’'informacio n 1,9%
; Novetats i millores del servei 141 i 3,2%
sok?re la qualitat de Qualitat de [aigos 139 Missatges a la factura 17.8%
I'aigua Tarifes d'estalvi 60 SMS %g%%
Actuacions mediambientals 56 e
Informacié generall 48 Xarxes socials (Twitter) ]] bZ%%
Tarifes de preus / impostos 46 '
El correu electronic Tractament de I'aigua 44 Premsa 4%
és el canal preferit Facturacio 43 0,5%
Origen de l'aigua 26 Whatsapp  57727°
per rebre aquest Innovacié i investigacid 22 Alt 0'3%
. ' y Infraestructura i canalitzacié de l'aigua 20 res 577
tipus d’'informacid Consum de laigua 19 . ;7
Composicié de I'aigua 18 Ns/Nc 0.4%
Avaries i talls en el subminisframent 18
Sistemes per a estalviar aigua 12 Base: 659 respostes
Us dels impostos que es paguen 5
Altfres 40 .
Ns/Nc 26 3.3%
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Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Suggeriments per millorar el servei

Satisfaccid

Suggeriments de millora n % Resp. Global
Millorar la qualitat de I'aigua 149 20.0% 6.74
Reduir el preu de I'aigua 109 14.6% 8.00
Millorar el sabor de I'aigua / eliminar el sabor 98 13.2% 7.31

Només el 20.6% dels . .

. Reduir els impostos / Canons 58 7.8% 5.00

suggeriments

espontanis fan Oferir millors preus a les families nombroses 39 5.2% 7.77

referéncia al servei Informar dels nous projectes o serveis 27 3.6% 7.81
Informacié sobre descomptes en factures 24 3.2% 7.83
Reduir la cal de I'aigua 22 3.0% 5.00
Millorar la pressid de 'aigua 22 3.0% 7.31
Millorar les instal 1acions 22 3.0% 6.74
Que hagi millor comunicacié entre AGBAR i el client 18 2.4% 7.77
Millorar el servei en general 16 21% 7.31
Més claredat en la factura 13 1.7% 7.77
Informar sobre les caracteristiques de I'aigua 12 1.6% 8.33
Reduir la olor de I'aigua 11 1.5% 5.00
Respostes superiors al 1%. Base: 745 respostes
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4. Analisi
d’'Importancia

stiga



Estudi de Satisfaccido amb el servei basic

Mapa d’'Importancia: sense bloc d'imatge

=

N

Quadrant “Esfor¢cos Suficients”

Aspectes que sén percebuts
com a satisfactoris, perd
considerats de baixa
importancia. No cal fer cap
accié.

Color de l'aigua
u

Precisio de la
factura

]
Claredat i facilitat
de corwarensié

6

[ |
Olor de l'aigua

Satisfacc

Quadrant “Prioritat
Secundaria“

Aspectes de baixa
importancia i satisfaccié baixa
per I'enquestat. Es recomanen

propostes secundaries de Sabor de l'aigua
millora amb pocs recursos. [ ]

Valor del servei
que rep pel preu
que paga

[ ]

Importancia

* Tots el clients.
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Satisfaccid
Global
7.75%

Quadrant “Punts Forts“

Se situen els aspectes més
ben posicionats, importancia
elevada per als enquestats i

valoracio per sobre de la

mitjana de la Satisfaccid

global. Es recomana dur a

terme accions de
reconeixement i seguretat.

Quadrant “Accions
Prioritaries*
Aspectes d'elevada
importancia pero de baixa
satisfaccié. Es recomanen
propostes de projectes de
millora i avaluacid, segons
cost i benefici.




el seyvel basic

ESTUdI de Satisfaccié org,l'i)m Atee

Mapa d’'Importancia: bloc

Aspectes que sén percebuts
com a satisfactoris, pero
considerats de baixa
importancia. No cal fer cap
accié.

Quadrant “Esforgos Suficients"

Quadrant “Prioritat
Secundaria“

Aspectes de baixa
importancia i satisfaccié baixa
per I'enquestat. Es recomanen

propostes secundaries de
millora amb pocs recursos.

6

Satisfacc

=

Es preocupa pel
mediambient
[ ]

|
Es una entitat que
informa als seus
clients

S'esforca per oferir
aigua de major &
qualitat

Imatge AGBAR
]

Global

7.87

S'esforca per oferir
un millor servei
|

Es propera a les
W persones

= Esinnovadora u
Compromesa amb
els ciutadans

Importancia

=

* Clients que han donat el seu consentiment recentment a la Companyia, i per tant, han contestat el bloc d'imatge.
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satisfaccid

Quadrant “Punts Forts“

Se situen els aspectes més
ben posicionats, importancia
elevada per als enquestats i

valoracio per sobre de la

mitjana de la Satisfaccid

global. Es recomana dur a

terme accions de
reconeixement i seguretat.

Quadrant “Accions
Prioritaries*
Aspectes d'elevada
importancia pero de baixa
satisfaccié. Es recomanen
propostes de projectes de
millora i avaluacid, segons
cost i benefici.




5. Notorietat de
diversos projectes

stiga
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Notorietat de diversos projectes

“AigUes de Barcelona realitza inversions en el manteniment de la xarxa. Li llegiré a continuacié una llista de situacions sobre

esforcos d'inversio. Indiqui quines sén les 3 més importants per a voste.”

1° 2¢ 3¢ Nombre elevat
Mencid Mencid Mencié de persones

18,3% 10.4% 26.0%
40,5% Base
28.8%

24,5% Clients
17 4% - critics

% 23.9%
9% 6.4, 13,1% ° Base

Actuacions freqUents en un mateix carrer

@ Problemes de pressid

. . . Fuites en
@ Avaria que afecta a la mobilitat dels ciutadans edificis
Fuites que provoquen filtracions a edificis
23.2%

@ Avaria gue deixa sense aigua a un nombre elevat de persones Base

@ Avaria que deixa sense aigua a clients critics
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les que caldria focalitzar els

. 1055 respostes

. 971 respostes

: 944 respostes
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Notorietat de diversos projectes

Un de cada tres
clients enquestats és
usuari de I'oficina en
Xarxa

El principal Us que
se'n fa és per
controlar la
facturacid

D’'altra banda, qui
no n’'és usuari és
perque, o bé no ho
ha necessitat, o bé
perque no disposa
de servei d'Internet

Resultats 2019 — Versid 00

Es vosté usuari de |'oficina en xarxa
d'AigUes de Barcelona?

/’ 3,9%

33.8%
62,2% w7
M S
B No
Base: 1501 clients Ns/Nc

Perque no fa Us de I'oficina en xarxa? n % Resp.
No ho ha necessitat 333 36.2%
No fa servir/no té Internet 168 18.3%
Desconeix la Web 162 17.6%
Prefereix el tracte personal 53 5.8%
No ho vol fer servir 49 5.3%
No té temps 42 4.6%
No s'ho ha plantejat 20 2.2%
Vol les factures en paper 17 1.8%
Problemes amb l'oficina en xarxa 7 0.8%
Altres 35 3.8%
Ns/Nc 33 3.6%
Total 919 100%
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Quin Us fa de I'oficina en xarxa? n % Resp.
Control de facturacié 311 61.2%
No en fa Us 60 11.8%
Consultes en general 30 5.9%
Canvi de fitular 28 5.5%
Descarrega de factura 18 3.5%
Confrol de consum 16 3.1%
Donar d'alta un servei 16 3.1%
Canvi de dades 14 2.8%
Lectures del comptador 2 0.4%
Alfres 7 1.4%
Ns/Nc 6 1.2%
TOTAL 508 100%
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Notorietat de diversos projectes

AigUes de Barcelona té establerts uns compromisos de qualitat de servei.
En cas d'incomplir-los compensa als seus clients econdmicament, de forma
automatica. Coneix els compromisos d'Aigles de Barcelona?

Il S/ he rebut algun cop indemnitzacié
Il 5. encara no he rebut cap indemnitzacid
I No

Ns/Nc

Ha sentit a parlar del museu AGBAR de les AigUes?

Ha visitat el museu
AGBAR de les Aigles?

81.4%

1.1%
1,5%

16,0% M +3.7
Base: 1501 clients

Recorda haver vist en els Ultims mesos
informacio sobre el Fons de Solidaritat
d'AigUes de Barcelona i de les ajudes per
pagar la factura?

1,9%

22,3%

75.8%

M S/

M No
Ns/Nc

Base: 1501 clients
Resultats 2019 — Versid 00

1.2%
52,2%
| +1.9
157% 8-1.6
84,3% m S
46,6% S - o
. M No _ Ns/Nc
Base: 732 clients Ns/Nc Base: 382 clients

Coneix informacid sobre les ajudes per
pagar la factura?

1,6%

20.7%

77.8%

M S
M No
Ns/Nc

Base: 1501 clients
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Coneix el descompte en la factura per
families de més de 3 persones?

1,9%

57.8%
40,3%

W S

M No
Ns/Nc

Base: 1501 clients

-8 Evolucié respecte als resultats de 2018.
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Conclusions

El nivell de servei que ofereix Aigues de Barcelona als seus clients consolida

la seva millora continuada, i registra la millor valoracio de la serie historica.

e Millora la percepcié dels clients en relacié a la factura, a I'atencié rebuda, a la continuitat del subministrament, a la pressio,

inclUs sobre la relacio preu i servei.

e El sabor de I'aigua, com ja és habitual, és el principal aspecte de millora. El clients creuen que és pitjor que I'any passat,

sobretot en la zona de Llobregat Nord i Barcelona Nord.

e La imatge que tenen els usuaris sobre la Companyia és bona, no obstant aixo, cal reforcar la percepcid sobre alguns aspectes:
com la idea de que AigUes de Barcelona és una empresa innovadora, esta compromesa amb els ciutadans i s'esforca per oferir

aigua de major qualitat.

e Incrementa el consum d’aigua de I'aixeta sobretot a les gerencies de Barcelona Nord i Besos. També incrementa el consum

d’aigua filtrada, especialment a la zona de Liobregat Sud.

e El canal digital va guanyant notorietat. Un de cada tres clients ja és usuari de la Oficina en xarxa, i cada vegada més els clients

van decantant-se més per la factura electronica.

Resultats 2019 — Versid 00 3]
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Contacte

Per a qualsevol consulta o aclariment, contacteu amb:

Susana Mendoza Lozano Laura Lépez Gil
Responsable Area d’Analisi Analista
i a
Av. del Carrilet, 243 2n. 12 Av. del Carrilet, 243 2n. 1
, X 08907 L'Hospitalet de Llobregat
08907 L'Hospitalet de Llobregat BARCELONA
BARCELONA Tel. 93317 6144 ext. 208

Tel. 93317 6144 ext. 209 ’ . ,
X . e-mail: llg@stiga.es

e-mail: sml@stiga.es

BARCELONA - MADRID BARCELONA - MADRID
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