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./ Aigues de
1. |ntrOdUCC|O Barcelona

: . Lagestio responsable
Fitxa Tecnica

Els principals objectius de l'estudi son:
* Determinar els habits de consum i el nivell de Satisfaccié dels Clients domestics d'Aigles de
Barcelona amb el servei que presta la Companyia.

® Coneixer els habits de consum d'aigua i el nivell de satisfaccio dels clients amb els atributs definits i la seva
evolucié en el temps

® (Captar els requeriments i expectatives dels clients

® |dentificar els punts forts y, sobretot arees i oportunitats de millora que permetin seguir millorant el servei ofert.

~0—U0-
—
il :
UNIVERS METODOLOGIA CALENDARI
= (lients domestics de la Companyia. Enquesta telefonica assistida per ordinador = Treball de camp: entre octubre i
. , . , . (CATI). desembre de 2022.
= Titulars o persones de l'entorn familiar que s'encarreguin de la
factura de l'aigua. . . )
. 3 | 1.500 Enquestes valides en una distribucié Presentacio de resultats: febrer de 2023.
= Filtres de seleccio de la mostra: mostral Estratificada per Geréncia i Area

o Majors d'edat. d'Abastament.

o Amb teléfon fix o mobil. Error muestral; +/-2.1%

o Residents a Barcelona i a I'Area Metropolitana.

L'informe ha estat elaborat d'acord amb el previst en la norma 1SO: 20252: 2019 "Investigacion de Mercados, Social y Opinidn", norma sota la qual STIGA - Barcelona té certificat el seu sistema de gestio.
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1. Introduccid

Aspectes avaluats

Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

En aquesta edicio, el 50.1% de la mostra ha realitzat el questionari complet (els que han donat el seu consentiment recentment a la Companyia), mentre que la resta només ha

valorat els atributs de servei i els habits de consum.

Tipus d'aigua que consumeix

Drivers en l'eleccié del consum

Satisfaccio amb I'aigua (olor, color, sabor, pressio i continuitat)

Variacio de la qualitat de I'aigua en els Ultims anys

Satisfaccio amb la factura (periodicitat, claredat, precisio)

Satisfaccié amb el preu que es paga en relacié al servei

Preferencia dels canals de gestio

Experiencia del client en I'Ultim Contacte

Context valoratiu*

Valoracions Globals

Imatge que transmet Aigles de Barcelona

Recepcio d'informacio i el canal per rebre-la

N N A R 2

Satisfaccio
Recomanacio
Fidelitzacio
Expectatives

Evolucié del servei

.o . . Ve . \ . 9

El qUestionari manté la mateixa Habits de consum
estructura que les edicions ~

precedents
%
Producte
9
: Durada  promig de >
lenquesta: 12 minuts. N
v . >
Atencié al client

9
Imatge d’Aigles de ->
Barcelona* N

* Clients que han donat el seu I

consentiment a la Companyia. . . '
Notorietat de diversos =~

projectes

Us i coneixement dels projectes (descompte per familia nombrosa, Museu

de les Aigles, esdeveniments,...)

stiga
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./ Aigues de
1. |ntrOdUCC|O Barcelona

_ ., Lagestio responsable
Distribucio de la mostra

Gerencia n % Evol. Edat n % Evol.
Liobregat Sud 159 10.6% 7.4 B Entre 18-30 anys 59 3.9% +17 |
Llobregat Nord 223 14.9% +0.4 . Entre 31-45 anys 328 21.9% -4.0 -
Barcelona Sud 428 28.5% 12 ] Entre 46-64 anys 663 44.2% 2.1 I
Barcelona Nord 460 30.7% +2.3 - Majors de 64 anys 425 28.3% +3.5 -
Besos 230 15.3% +59 B No contesta 25 17% +09 |
Abastament n % Evol. Sexe n % Fvol.
Abrera (Llob) 22 1.5% +11 | Homes 950 63.3% +34 I
Abrera (Llob)/Mina Seix 5 0.3% +0.1 | Dones 550 36.7% 34 e
Cardedeu (Ter) 255 17.0% -0.8 B
Estrelles (Pous) 22 1.5% +0.1 | Persones a la llar n % Evol.
SID (Llob/Pous) 179 11.9% 18 B Una 200 13.3% 07 B
SID (Llob/Pous)/Fontsanta 248 16.5% -10 - Dos 517 34.5% +0.6 -
SID(Llob/Pou)/Card./Font. 769 513% +23 ] Tres o quatre 626 1.7% 25 I
Cinc o més 19 7.9% +0.5 I
No contesta 38 2.5% +2.0 |

Evol. & Evolucio respecte als resultats de 2021.
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2. Habits de consum

Tipus d'aigua consumida en exclusivitat

Exclusivament Aigua
de l'aixeta

v (-3.7p.p.) 201%

Exclusivament Aigua

embotellada .
(+3.0p.p.) 459%

(+0.5p.p.)

Base: 1500 clients

Exclusivament Aigua

Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

Serie Historica (darrers cinc anys)

El consum exclusiu d’Aigua embotellada consolida el seu predomini amb un creixement de +3 punts en detriment del

de l'aigua de l'aixeta que se situa en els nivells de 2018.

filtrada - )
— 53,8%
o)
22.3% ' 109%  4o99  |45.9%
203% 21,9% 23,4% 23,2% 22.3%
9 21,7% 0
e . 20,2% b 20.1%
2018 2019 2020 2021 2022

Habits de consum segons Gerencia

45,8%

42,2% M (+56pp)

(+39Dl9)

O,
22,4% 26.2%
16,4%

Barcelona Sud
Base: 428 clients

26,3%
19,1%

Barcelona Nord
Base: 460 clients

57,9%
52,2%
30,8%
(-12.8 p.p. (+27pp)
8.8% 10 8%

Llobregat Sud

Base: 159 clients

stiga

Llobregat Nord

Base: 223 clients

Per Gerencies, Besos manteé el lideratge en consum
exclusiu d'aixeta malgrat el decreixement significatiu
respecte 2021.

Les gerencies del Llobregat son on menys aigua de
I'aixeta es consumeix.

Llobregat Nord continua encapcalant el consum

C114pp) | exclusiu d’aigua embotellada mentre que puja el seu
consum en Llobregat Sud en detriment del consum
15,2% de l'aixeta.

Finalment, és destacable el creixement de l'aigua
filtrada en Barcelona Sud.

Besos

(xx p.p.): Dada 2021
A £yolucio respecte als resultats de 2021

Base: 230 clients
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Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

2. Habits de consum

Motius pels que prefereixen consumir aquesta aigua

- = —
Aigua embotellada 8 Aigua de l'aixeta ﬂ Aigua filtrada Y

Sabor NN 48,5% I 30 5% I /7, 2%
] % ' g
I 16,1% o sabor T 1 s07% sabor 43,2%
Qualitat O, 170 - . H 4,5% - I 158%
11.7% Comoditat / Facilitat L1 13 Qualitat 9,9%
. Bl 9 7/%
Més saludable T ° Qualitat [ 1723,5(;? Més saludable -81%0%
51 : /
Costum ] 8/80/;) Costum 59@@2% Comoditat / Facilitat __ 6'3;)/%0/
fi W 52% Hl 10,1% . W 5.0%
Confianca 0] 57% Preu C 9,8%0 No té cal 8/52/0
, O,
No té cal .|:|3’75/O/% Confianca [I-4ZZIO;% Preu B 33’52/%
. .y o /
Comoditat / Facilitat [l| 7’25'52/0 Més saludable El ?é;/c%) Mediambient n 34'2:;/0
Prescripcio medica 1 117% b [ 4:3% ~ [ | SITC%Z
P 0 719% Mediambient [ 30% Confianca 2/'7%
O,
Pel clor H 71,'26%b Prescripcio medica 1 0.8% Costum L’g%
Al I 23% | 0,8% B 33%
tres 0] 37% Altres 1 6.0% Altres 4/5%0
| 0,4% | 0,4% 0
Ns/N ' 4% | 0,4%
s/Nc 0 25% Ns/Nc (4 6% Ns/Nc 7/2%0

Base: 1041 respostes Base: 516 respostes Base: 481 respostes

I °
s Ig a Evolucio respecte als resultats de 2021.
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2. Habits de consum

Millores per fomentar el consum de l'aigua de l'aixeta

l. Fomentar el consum de 'aigua de l'aixeta: "“Que hauriem de millorar perque a la seva llar

beguessin més aigua de l'aixeta?"

El sabor

La qualitat de I'aigua
El nivell de calg

Res / Esta tot be

El nivell de seguretat
L'olor

El color

Filtrar I'aigua

Altres

Ns/Nc

w2022

02021

I 46,2%
L ]

43,5%

R 7,9%

14,4%
N ss%
[ T
B 5%

[ ] 73%
B 20%
[] 23%
Boi%

[] 17%

I 18%

[ 1,2%

I 1,4%

[ 08%

B 23%

[ Jss%
[] 3.2%

Base: 1466 respostes

stiga

Fomentar el consum de l'aigua de
I'aixeta passa, principalment per
Millorar el seu sabor, aspecte que
tendeix a créixer encara mes.

Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

Il. Aigua amb més garanties sanitaries: "Quina aigua creu que té més garanties

sanitaries?"

De l'aixeta

Embotellada

De l'aixeta filtrada

Les tres per igual

Ns/Nc

2022 02021
_ 26,1%
| 27,5%

_ 35,8%

| 31,1%
- 6,9%
[ ] 7%
I s 3%
[ Jwee
I 5.9%
I

Base: 1500 clients

Ill. Procedéncia de l'aigua de l'aixeta: “Coneix d'on prové l'aigua que beu?"

Si

Base: 444 clients

39.4%

Llobregat
» Ter

Ter-Llobregat
Besos
Besos-Llobregat
Altres

L'aigua embotellada consolida el seu
posicionament diferencial pel que fa a
garanties sanitaries.

n %

68 15.3%
26 5.9%
18 4.1%
16 3.6%
9 2.0%
38 8.6%
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. Aigues de
3. Context valoratiu Barcelona

. ., : : . Lagestid responsable
Satisfaccio amb el servei rebut de les companyies subministradores

Série historica dels nivells de Satisfaccid

—O— Companyia d'electricitat —O— Companyia de Gas
—=O— Companyia d'Aigua Companyia de Telefonia / Internet 26.0%
69.4%
7,97
(F (e
| Base: 1498 clients
;8 7,57
T O0— 7,46 La companyia d'Aigles segueix lider amb una valoracid que es mante
practicament estable.
¥e) @) La companyia de Telefonia- Internet millora significativament la seva
valoracio i es situa en segon lloc per sobre de la companyia del Gas que és
2018 2019 2020 2021 2022 ( I'lnica que mostra una tendencia negativa. Tanquen el ranquing, les
electriques.
6.0% 8.3%

58 3% 6449 56.5%
. (o]
3579 (55.9%) 30.0% 35.1% Hl Satisfets (8-10)
‘ Bl ndiferents(5-7)
Bl [nsatisfets (0-4)
Base: 554 clients Base: 733 clients Base: 743 clients
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4. Diagnostic de satisfaccio

Satisfaccid amb el servei

Serie historica dels nivells de Satisfaccio, Recomanacié i Fidelitat amb Aigues de Barcelona

2015

Geréncia
Llobregat Sud
Llobregat Nord
Barcelona Sud
Barcelona Nord

Besos

+i
s I g a III Dif. significatives entre Gerencies.

2016

=0=Satisfacci® Global

2017

Satisfaccié

~

~
~
N

~
)
N

~
w
~

~
~
nNo

[\
(Oa]

2018

—=O—Fidelitat
2019 2020
Evol. Recomanaci6é
-0.26 7.86
-0.05 7.73
+0.06 7.21
-0.14 7.24
-0.32 7.60

Av Evolucio estadisticament significativa.

=O—Recomanacio

Evol.

+0.35

-0.54

-0.18

-0.43

-0.80

2021

0
7,2

2022

Fidelitat
7.03

7.68

7.1

7.53

5

Evol.

-0.31

-0.06

+0.24

-0.36

-0.54

Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

SATISFACCIO GLOBAL

56,7% o
(56.7%) 7,5%
(5.5%)

35,8%

Il Satisfets (8-10)
B /ndiferents(5-7)
W /nsatisfets (0-4)

(xx%): Dada 2021

Base: 1500 clients

La proporcio d'insatisfets tendeix a créixer lleugerament amb un impacte
minim en la Satisfaccio Global que mostra una variacio de signe negatiu.
Els altres Kpi's també mostren una tendencia a la baixa especialment en
Recomanacio.

Llobregat Nord i Besos lideren la Satisfaccio, mentre que Barcelona Sud
es manté com la més critica tot i que és I'Unica que tendeix a millorar
respecte 2021.

Besos és la que mostra els evolutius més desfavorables.
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. e . . s Aigues de
4. Diagnostic de satisfaccio Barcelona

La gestioresponsable
Net Promoter Score (NPS)

L'index de Promotors Nets (NPS) s'utilitza per mesurar la lleialtat dels clients. Aquest indicador, segons el seu creador (F. Reichheld), reporta un valor Unic, comparable com a valor predictiu del
potencial de creixement economic de la Companyia. En el nostre cas, s'obtindria a partir de la pregunta de recomanacio:

"St algu li demanés l'opinio, parlaria positivament de la companyia?”

Detractors Promotors

|. Motius de baixa recomanacié

L @

'n' 'n. El preu és car ‘ | 17,5%

9 10 Qualitat de l'aigua | [ 14,30, [
Es un monopoli 8,8%

nformacié | | '83% (18.9%)
Insatisfaccio amb les gestions realitzades I:I 7,4%
40,6%
(43.2%)

Falta d'atencio al client |:| 7,4%

‘ No pot comparar amb altre I:I 6,0%

o)
108 /0 298% Sabor de l'aigua I:I

(17.5%) 5
(25.6%) Satisfet [ ] 41%
29,6% Desconfianca en la facturacio I:I 3,7%
Bl Promotors (9-10) PRPAINT 0 Servej
Passius (7-8) Base: 741 clients Que sigui publica D 2.3% (25 4%)
B Detractors (0-6) — ) » ) ) Solucions D 2,3% '
En linia amb la Satisfaccio global, el NPS es veu impactat pel creixement de la taxa de
o/ \-
(xx%): Dada 2021 Detractors i la caiguda de Promotors. Altres I:I 3,7%
El Preu i la Qualitat de I'aigua son els principals impediments per motivar la Recomanacio. De No sap I:I 9.7%
forma agregada els aspectes de Servei acumulen una quarta part de les reticeéncies i pesen Base: 217 respostes
més que els de Producte i també Preu.

stiga
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4. Diagnostic de satisfaccio

Indicadors Globals amb la Satisfaccid amb el servei

EXPECTATIVES DEL SERVEI

"En relacio al servei que espera rebre d'una companyia de subministrament d'aigua,
diria que el servei d'Aigles de Barcelona és:..."

—O—Millor del que esperava —=O—Com esperava =O—Pitjor
73,3% 69 3% 711% 73,1% 71,9%
Oo— —O— — —O- —O
14,2% 18,3% 13,1% 13,1% 14,1%

O =0
13,3% 12,0% 12,3%
0, / ,U7 ,
8.1% 8,9% 0
2018 2019 2020 2021 2022

Base: 1500 clients

Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

EVOLUCIO DEL SERVEI

"Diria que respecte a l'any passat, el servel general d'Aiguies de Barcelona es...."

—O—Millor —O—/gual —O—Pitjor
7929, 82,4% 82,6% 85.0% 85,6%
o——>0 O— —O— O
8,0% 8,6% 6,1% 6,3% 6,8%
14% 2.7% 7.5% 4.8% 41%
2018 2019 2020 2021 2022

Base: 1500 clients

La percepcio d'evolucio del servei es manté invariable per la gran part dels clients.

Majoritariament es cobreixen les expectatives del servei. Tendeix a millorar la proporcio de clients que les veuen superades vs. els que consideren que ha empitjorat.

stiga
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5. El Producte

Satisfaccio amb el producte i el servei

Continuitat del

subministrament

9,05

9,01

Geréncia
Llobregat Sud
Llobregat Nord
Barcelona Sud
Barcelona Nord

Besos

stiga

Pressié de l'aigua Color de l'aigua Olor de l'aigua Sabor de l'aigua

8,27

8,22

Continuitat

©
(0¢]
%)

O
(@]
W

Of o [of
Nl o | lo
of [ [

i

A

Evol.

-0.18

-0.09

+0.77

-0.02

+0.70

8,00 7,95
u 027 02021
Pressié Evol. Color
7.98 -0.29 777
8.25 -0.35 8.00
8.23 +0.35 8.06
8.35 +0.08 7.99
8.40 -0.02 8.05

Dif. significatives entre Gerencies.

7,35

Evol.

-0.09
+0.04
+0.23
-0.09

-0.09

7,37

Olor
7.24
7.39

7.34

547

X X%
Evol Sabor
-0.24
+0.07
021
0.2
-0.19 6.17

5,56

% Insatisfets (0-4)

Evol
-0.57
+0.38
+0.13
-0.39

-0.69

Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

La Continuitat del subministrament i la
Pressio de I'aigua son les caracteristiques
millor valorades i mostren variacions
positives respecte 2021.

Els aspectes de caracter organoleptic
assoleixen valoracions més baixes. El Sabor
obté la valoracid més discreta (aprovat alt)
amb un ter¢ d'insatisfets i un evolutiu que
tendeix a la baixa.

Per Geréncia, apunten diferencies
significatives en les valoracions de
Continuitat, Olor i Sabor. En totes elles
Besos es la millor valorada. Llobregat Sud
és la més critica especialment en Sabor on
suspen la nota en caure mig punt respecte
2021.
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5. El Producte

Satisfaccio amb el producte

|. Percepcid de la variacié en la qualitat del producte: "Ha notat alguna variacic en la
qualitat de l'aigua en els ultims anys?"

] Ns/Nc
8.2%

B Si ara és millor
9.0% -

No, esta igual W Si, ara és pitjor
que abans 12.3% -
70.5%

Base: 1500 clients

El 21.3% dels usuaris perceben variacions en la qualitat de I'aigua, d’aquests més de la meitat
consideren que ha empitjorat, el que representa el 12.3% del total de clients, versus el 9.0%
que apunten una millora.

El sabor continua sent la principal variable de canvi en la percepci¢ de la qualitat de I'aigua.

+. (xx p.p.): Dada 2021
s I g a WA tyolucio respecte als resultats de 2021

Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

IIl. Percepcié de la variacié en la qualitat del producte: "En que ha notat la variacié en la qualitat
de l'aigua?”

WA millor W A pitjor

En ['olor - 14,8% B 6%
Enelcolor [ 13.7% M 5%
en el sabor | 53 9% I o 0%

En la pressio | 1,1% 27%
Attres [} 7,7% B os%
Ns/Ne [l 8,8% | RINE

Base “millor”: 182 respostes Base “pitjor": 258 respostes
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6. Facturacio

Satisfaccio amb els aspectes de la factura / preu

Regularitat de " Claredat i facilitat de Valor del servei pel
) Precisié de la factura y
recepcio comprensio preu que paga

828 8,53

7,70 774 7,65 762

s

597

Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

Satisfaccié amb el valor del servei que rep pel preu que paga

Despres del repunt de 2021, torna a caure la percepcié de que el preu es

correspon amb el servei que es rep.

n: 1478

n2022 2021

Empitjoren els resultats en la Regularitat de recepci¢ i Valor del servei-preu. Només la Claredat mostra una
variacio de tendéncia positiva respecte 2021.

Es generalitzat el decreixement de la Satisfaccié Valor-Preu en totes les Geréncies. En aquest context,
Llobregat Nord i Besos son les millor valorades, mentre que Barcelona Sud és la més critica amb més d'un
28% d'usuaris insatisfets.

Llobregat Sud
Llobregat Nord

Barcelona Sud

AV Evolucié estadisticament significativa vs. 2021

[ ]
S+I g a III Dif. significatives entre Gerencies.

Barcelona Nord

Serie Historica

6,56
5,87 6,00 5,93

6.24

2017 2018 2019 2020 2021 2022

Mitjana Evol. % Insatisfets

5.79 -0.38 25.0%

035 18.4%
-0.05 28.5%
040 26.2%
0,57 18.1%
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/. Atencio al Client

Atributs especifics: Atencio al client

. Canals de gestio: "Si hagués de realitzar alguna gestic amb la Companyia a traveés
de quin canal preferiria fer-la?"

35,0%
canal wep NN 35,
[ 1

I /6,0%
1]

- . 12,6%
Oficina presencial - !
P ]

Teléfon

Twitter/Facebook | 0,1%

Whatsapp I 0.3%

XatBot l 0,2%

App B os%

nsne B3%

Base: 1500 clients

stiga

Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

II. Canals de gestio: “Quin canal d'atencié al client li agradaria que Aigles de
Barcelona tingués?"

Whatsapp E 8.3%

Xat en directe a la web

B s
]

Oficines mobils H 8,6%

19,5%
Atres N 19,
]

: I -0
No menciona cap o 55,0%

Base: 1500 clients

Altres canals n %

Telefon 106 73637%
Satisfet 47 16.1%
E-mail / correu electronic 31 10.6%
Altres 8 2.7%
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/. Atencio al Client

Contacte recent amb la companyia

|. Contacte en els darrers 12 mesos: "Ha contactat amb la companyia de l'aigua en els
darrers 12 mesos?”

33.5%

El 33.5% del enquestats S[ ha contactat
amb la companyia en els darrers 12
mesos

645%

Base: 1500 clients

Valoracions positives en |'experiencia de client en el seu contacte amb la
companyia. L'atribut millor puntuat és la facilitat en trobar la informaci¢ que
juntament amb Satisfaccié Global tendeix a millorar respecte a 2021.

La facilitat de resolucid manté una valoracio notable, si bé mostra una variacié
negativa en el seu evolutiu vs. 2021.

(xx p.p.): Dada 2021

Av Evolucié estadisticament significativa.

stiga

Canal de contacte més recent

Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

o

=2 J

Canal web

28.9%
(23.3%)

U=

Telefon Oficina
presencial

64.5% 5.4%

(71.6%) (3.6%)

¥

Twitter / Xarxes
socials
0.4%

(0.2%)

Base: 502 clients

El telefon es manté com el canal predominant a I'hora d'establir contacte amb la
companyia tot i que el seu Us tendeix a la baixa en favor dels altres canals,
especialment Web.

8.14

7.30 7.72

(+0.13 p.p.) (-0.30 p.p.) (+0.23 p.p.)

9,50

7,92 g 900

815 815

7,78 8,00 737 784 83

7,35

7,12

Ha trobat la informacio facilment Facilitat de resoldre la gestio Satisfaccion global amb I'atencio rebuda

Base: 499 clients Base: 497 clients Base: 499 clients

Canal web  Mm Telefon Oficina presencial Twitter / Xarxes socials

Confidencial-Estudi de Satisfaccié amb el Servei Basic — Resultats 2022 | 23



Aigues de
Barcelona

Lagestid responsable

stiga



IR c e Aigues de
8. Imatge d’Aigues de Barcelona Barcelona
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Quina imatge projecta Aigles de Barcelona entre els usuaris?*

Imatge d'Aigues de Barcelona: 7.79 (782)

n: 744
Eficient en Preocupada pel Informa als seus > eszrga. per Propera a les > egfor'ga per
T : : : oferir millor ) Compromesa oferir aigua de Innovadora
distribuir I'aigua medi ambient clients : persones .
servei qualitat
7,98 801
XX% | % Insatisfets (0-4)
7,28 72 713 7,21
' : ' 7,06 7,07 :
690 6% 6,84 683 6,73 681 671 670
14,8% 15,0%
11,7% 11,9% - .
e~ ° °
°
n: 704 n: 656 n: 734 n: 722 n: 729 n: 708 n: 711 n: 666

w2022 o2021

Globalment la Imatge que projecta AigUes de Barcelona continua sent bastant satisfactoria, malgrat mostrar una lleu variacid negativa respecte 2021.
Amb diferencia, I'atribut més notable és L'eficiencia en la distribucio de I'aigua, seguida de Preocupacio pel medi ambient i Informacioé als seus clients. Tanquen la llista I'Esforc per

oferir aigua de qualitat i Innovacié amb valoracions perd moderades.
En linia amb la Imatge global de la companyia I'evolutiu és practicament estable, mostren lleus variacions tendencials positives la Preocupacio pel medi ambient i Informacio als

clients. Per el contrari, son tendencialment negatives les puntuacions relatives a I'Esfor¢ per oferir millor servei i aigua de qualitat.

S+i a (xx p.p.): Dada 2021
g “Base: Clients que han donat el seu consentiment recentment a la Companyta Confidencial-Estudi de Satisfaccié amb el Servei Basic — Resultats 2022 | 25
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8. Imatge d’Aigues de Barcelona Barcelona
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Analisi de Shapley del Bloc “Imatge”

El Valor de Shapley calcula la importancia relativa per a cadascun dels atributs analitzats (variables independents), indicant com és
I'aportacid de cada atribut al R2.

La contribucié mitjana de cada atribut respecte al R? de la Imatge és:

+ gex =

+ 8,9%

+ O
+ [

La proximitat a les persones és
'atribut de valor que més
contribueix a la Imatge d'Aigles
de Barcelona, seguit molt a prop
per una empresa compromesa
amb els ciutadans.

, , , , 2.
Es propera a les Compromesa ambS'esforca per oferir Es preocupa pel  Es innovadora Es eficient en la  S'esforca per oferir Es una entitat que R
persones els ciutadans un millor servei mediambient distribucié de aigua de major  informa als seus 65.1%
I'aigua a les cases qualitat clients

+i
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8. Imatge d’AigUes de Barcelona

Informacio

. Recepcié d'informacié: “Li agradaria rebre informacié de la companyia
d'aigua?”

46.8%

No \ o\
49.5% \

Base: 1500 clients

Serie Historica (darrers tres anys)

—O0—S/ —0— No
49,8% 50.1% 49.5%
48,3%
47.0% ’ 46.8%
2020 2021 2022

Sense grans variacions, l'interes en rebre informacio baixa -3.3 punts
percentuals i es situa en els nivells aconseguits en 2020

stiga

II. Tipus de informacio: “Tipus de informacié que li agradaria rebre”

% Resp.

Novetats i millores del servei 22.7%
Qualitat de l'aigua 9.9%
Tarifes de preus / impostos 9.4%
Informacié general 7.1%
Tractament de I'aigua 6.3%
Avaries i talls en el subministrament 5.6%
Facturacié 5.4%
Origen de l'aigua 4.4%
Actuacions mediambientals 41%
Composicié de l'aigua 3.7%
Tarifes d'estalvi 3.7%
Innovacio i investigacio 2.9%
Consum de l'aigua 2.4%
Altres 9.9%
Ns/Nc 2.5%
Total respostes: 926

Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

Les preferencies d'informacio
giren al voltant fonamentalment
de Novetats i Millores del servei.
En un segon nivell s'esmenta
Qualitat de I'aigua i Tarifes.

L'email seria el canal escollit pels

usuaris interessats.

Ill. Canal de recepcié: A través de quin canal li agradaria rebre la informacio?"

71,2%

. 11,0% 4,5% 4,4% 3,5% 3,2%
[ |

Base: 772 respostes

E-mail Web SMS

Correu ordinari Telefon

Missatges a la
factura

Confidencial-Estudi de Satisfaccié amb el Servei Basic — Resultats 2022 | 27
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8. Suggeriments de millora Barcelona
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Suggeriments: "Té algun suggeriment per millorar del servei?"

Impacte dels principals suggeriments sobre la Satisfaccié i la Recomanacié

8,50
,,///
Millorar la pressié de ‘
f 7,95 l'aigua ‘ Reduir la calg de
| - 3,0% 'aigua _
No | a0 Reduir els impostos / 3.9% Recomanacié:
55 3% ' Canones Millorar la qualitat de 743

4,9% l'aigua

S~ 685 18.6% Millorar el sabor de
Base: 1500 clients ‘

I'aigua
13,8%
6,30 ‘
Otros
4,0%

5,75 ‘ ' °
Els suggeriments més esmentats fan referéncia a o MilloraN redat en la
caracteristiques propiament de producte (qualitat | 520 Que hagi millor instal-lacior! factura

bor | ' comunicacio entre 5,5% 3,0%
sabor) i a preu. AGBAR i el client
Ara bé, els grups minoritaris més detractors fan 4,65 4,5%
al-lusio a aspectes relatius al Servei (Servei en
general i Comunicacio). 410 Millorar el servei en
general
3,55 ‘ 4,7%
3,00
5,85 6,05 6,24 6,44 6,63 6,83 7,03 7,22 7,42 7,61 7,81
~ Satisfaccié
Base: 920 respostes Global: 7.42 La grandaria de la bombolla
Y representa el % de mencio

s+iga Nomes es mostren els motius que representen mes d'un 3.0%
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10. Notorietat de projectes Barcelona

. : ., : Lagestid responsable
Prioritats d'inversio en el manteniment de la xarxa

Prioritats d'inversidé en el manteniment de la xarxa

"Aiglies de Barcelona realitza inversions en el manteniment de la xarxa. Indiqui quines son les 3 situacions més importants sobre les que caldria focalitzar els esforcos d'inversio.”

12 mencié 22 mencié 32 menci6 Total de mencions

Fuites que provoquen filtracions a edificis 24.2% 20.4% 13.0% _ 19,5%
Avaria que deixa sense aigua a clients critics 26.6% 22.8% 17.9% _ 22,7%

Actuacions freqents en un mateix carrer 6.3% 9.3% 14.4% 9,7%
Operacions que provoquen arrossegaments 6.2% 8.7% 8.2% 7.6%
Problemes de pressid 19.9% 18.0% 19.0% 19,0%
Avaria que afecta a la mobilitat dels ciutadans 4.9% 6.0% 8.9% 6,4%
Avaria que deixa sense aigua a un nombre elevat de persones 11.8% 14.9% 18.6% 14,9%

Total respostes

7. Avaria que deixa sense aigua a clients critics

2. Fuites que provoquen filtracions a edificis

3. Problemes de pressio

stiga
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10. Notorietat de projectes Barcelona

\ , o Lagestio responsable
Area de Clients de la Web d’Aigues de Barcelona

|. Usuari de I'Area de clients de la Web d'Aigties de Barcelona

NO
22.3%
Quines gestions fa habitualment?” Per que no és usuari?”
% Resp. % Resp.
Control de facturacio 58.5% No ho ha necessitat 39.8%
Descarrega de factura 8.9% No fa servir/no té internet 15.2%
Base: 1500 clients Control de consum 3.2% No ho vol fer servir / No s'ho ha plantejat 12.1%
No en fa Us 3.0% Desconeix la web 6.2%
Canvi de dades 2.6% ’
Serie Historica ° No té temps 5.5%
Canvi de titul 2.6%
—O—5( —0O—No anvi ae tdiar ? Problemes per accedir 2.8%
Consultes en general 2.5% _
oo 72 19% Sl . 5 59, Per comoditat 2.1%
,6% 5 9 66.9% 70 ealitzar pagaments 2%
62,2% 64.9% 0 Altres 9.0%
Altres 5.9%
O,
Ns/NC 10.5% Ns/Nc /3%
26.2% 33.8% 31.49% 30.1% 55 3% Total respostes: 1059 Total respostes: 354
2018 2019 2020 2021 2022 , A ' '
Alta taxa d'Us de I'Area de Clients amb un increment de +5.2 punts percentuals respecte a 2021.

El Control de la facturacio és amb diferencia el principal motiu d'Us.

+i
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10. Notorietat de projectes

Nivell de notorietat dels projectes

. Esdeveniments: "Ha participat en algun esdeveniment d'Aigiies de Barcelona, on l'aigua

subministrada fos de l'aixeta?"

6.3%
No \ /
¥ -38 \

Base: 1500 clients

stiga

Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

1.3%: Si, una cursa
2.9%: Si, un esdeveniment al carrer
1.5%: Si, un esdeveniment cultural

0.5%: Si, una visita al museu d’Aigues de Barcelona

-8 Lvolucis respecte als resultats de 2021
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Conclusions

INDICADORS CLAU

<00 >

REC

NPS
+10.9% 743
67

FRENS

+0.5 -0.7

AV
Servei 25.4% s ﬁh \
Producte 18.9%

Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

Eficiencia
distribucid Innovacié
798 w003 6.77 A +00

La satisfaccié global amb la Companyia manté una bona valoracié tot i que mostra una tendéncia a la baixa respecte 2021 que no és estadisticament significativa. En la

mateixa linia la propensié a recomanacié decau sent els aspectes relatius al servei els principals frens a la promocié.

PRODUCTE

La continuitat i Pressio de I'aigua son les
caracteristiques millor valorades, que a
meés, mostren variacions positives
respecte a 2021.

Els aspectes de caracter organoleptic
obtenen les valoracions més moderades.
El Sabor assoleix la valoracié més discreta
(aprovat) amb una tercera part d'usuaris
insatisfets.

El sabor és també el factor que més
influeix en la percepcio de variacions en
la qualitat de I'aigua. En aquest sentit,
son més els que consideren que ha
empitjorat la seva qualitat (12%) que els
que diuen que ha millorat (9%).

HABITS DE CONSUM

El consum d'aigua de |'aixeta manté el
ritme de decreixement i se situa per sota
del 30%.

Totes les opcions de consum coincideixen,
en major o menor mesura, en indicar
Sabor i Qualitat com els principals drivers
de preferencia, en el cas de l'aixeta, el
valor diferencial radica en la comoditat, en
canvi, esta per sota en salubritat respecte
les altres.

Una millora en el Sabor és la principal
palanca de canvi en els habits de consum,
i, més enlla del seu benefici organoleptic,
és el principal tangible que impacta en la
percepcié de qualitat sanitaria de I'aigua.

ATENCIO A CLIENT

El telefon manté el seu predomini a I'hora
d'establir contacte amb la companyia tot i
que el seu Us tendeix a decaure en pro dels
altres canals, especialment Web amb un
28.9% d'usuaris.

En general, I'experiencia en el contacte amb
la companyia és positiva i el seu evolutiu
tendeix a I'al¢a, a excepcid de la Facilitat de
resolucio. L'atribut millor valorat és la Facilitat
en trobar la informacié 8.14 .

FACTURACIO

Despres del repunt de 2021, torna a caure la
percepcid de que el preu es correspon amb
el servei que es rep; tot i aixo, es manté en
una valoracio moderadament correcta (5.97).

IMATGE Eficiencia distrib.
9

p -
mnovadora ¢ MeciAmbient

Esfor aigua w ;o Informa

qualitat
-0 ME ‘ i
Compromesa Hore e

servei

Propera

Globalment, la imatge que projecta Aigles de
Barcelona continua sent satisfactoria.

Per atributs, I'Eficiencia en la distribucio és el millor
valorat i I'Unic que supera el resultat global.

Respecte a 2021, es manté el ranquing. Cal destacar la
lleugera variacio negativa en les valoracions relatives a
I'Esforc de la companyia per oferir Millor servei i Aigua
de qualitat.

stiga
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Recomanacions
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De l'analisi descriptiu i multivariable es desprenen les seguents recomanacions:

Per impulsar el valor del servei es fan precisos
meés esforcos per facilitar la resolucié de les
gestions i la comunicacié amb el client.

Dirigir les accions per incrementar la satisfaccié global amb la companyia cap a iniciatives de millora en la
percepcid del valor servei-preu i la qualitat de l'aigua:

Per impulsar la percepcié de major qualitat
de l'aigua cal actuar sobre les caracteristiques
organoleptiques, especialment Sabor, que a
mes és palanca de canvi cap al consum per
aixeta.

Prioritzar iniciatives dApropament i Compromis cap al ciutada on es percebi proactivitat en el servei amb
l'objectiu d'enfortir la Imatge de la companyia i posicionar-la en un valor clar i diferenciador.

stiga
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Enriching
customer
experience

www.stigacx.com
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