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Diagnostic de A\
satisfaccio de
clients

T
Qualitat del servei 2022 & E m a.t S a.



Objectius - Fitxa Tecnica

Determinar el nivell de satisfaccid dels clients

domeéstics amb el servei ofert per la seva companyia

distribuidora de I'aigua. _"_ - ']_
Difondre els resultats dels e
Conéixer el nivell de mesuraments perqué es Enquesta telefdnica Enquestes realitzades durant
satisfaccio amb els atributs converteixin en eines de freball (CAT) els mesct;s dz Julicl a
. . : Desembre de 2022
definits. eficaces per als seus desfinatars. Escala de valoracia
numérica llarga(de 0.a 10} Liurament de resulttats:
Gener de 2023

Proporcionar informacio fiable i
accionable sobre els punts forts i

arees de millera del servei, @é@

Identificar les millors practiques ®-—-®
dins de 'Organitzacio. Univers: Majors d'edat d'habitatges particulars | decisors enla
confractacié de subministraments.

Mosira Mivell d'emor

100 +10%

Enquesta de & minuts

Linforme ha esfat elaborat d'acord amb el gque preveu la noma 150 20252: 2019 Tinvestigacia de Mercats, Social | Opinid”. norma sota la qual STIGA - Barcelona té cerfificat el seu
sistema de gestic.



TARRAGONA

Conclusions

La ;atisfuccié global obté una valoracié notable i millora respecte a I'any anterior
L'iIndex de Promotors Nets (NPS) se situa en el 21% amb una pujada significativa

Marc Empreses Subministradores

Comparativament, respecte a altres companyies de
subministraments, la companyia del Gas lidera el
ranguing amb una valoracic de 7.92 punts, seguit de la
companyia de l'aigua (7.84).

Producte/Servei

La continuitat del subministrament (8.70) és I'aspecte més
ben valorat, per contra, el preu és el que obté la
valoracié més moderada (5.37).

Decreixen les valoracions en la continuitat del
subministrament i la claredat de la factura.

Notorietat i Imatge
H reconeixement d'Ematsa &és del 50.0%.

En general, la valoracio d'atributs d'imatge tendeix a
augmentar. El millor valorat és que es preocupa pel medi
ambient i la biodiversitat (/.06).

Atencio al Client

El canal preferit per fer gestions és el telefonic (63%), per
davant del presencial.

Agilitat i Immediatesa sén els dos valors més prioritaris en
I'atencid al client.



LA CANONJA

Conclusions

La sqtisfucciéxglcbul es manté en valoracions notables i millora respecte a I'any anterior
L'Index de Promotors Nets (NPS) baixa é punts i se situvaen el 18%

Marc Empreses Subministradores

Comparativament, respecte a alires companyies de
subministraments, la companyia d'aigUes lidera el
ranquing amb una valoracié de 7.83 punts, seguit de
l'empresa eléctrica (7.04).

Producte/Servei

La continuitat del subministrament (2.21) és l'aspecte més
ben valorat, per contra, el preu és el que obté la
valoracio més moderada (5.43).

Decreixen les valoracions en la pressio de l'aiguai el preu
del subministrament.

Notorietat i Imatge
El reconeixement d'Ematsa és del 73.0%.

Pel que fa a la valoracio d'atributs dimatge, el més ben
valorat és que es preocupa pel medi ambientila
biodiversitat (6.44).

Atencio al Client

El canal preferit per fer gestions és el telefonic (68%), per
davant del presencial.

Agilitat i Immediatesa sén els dos valors més prioritaris en
I'atencio al client.



ELS PALLARESOS

Conclusions

La satisfaccid global es manté estable respecte a I'any anterior just per sobre dels 7 punts
L'Index de Promotors Nets (NPS) se situa en el -3%

Marc Empreses Subministradores

Comparativament, respecte a altres companyies de
subministraments, la companyia d'aigUes lidera el
ranguing amb una valoracio de /.39 punts, seguit de la
companyia de Gas (7.12).

Producte/Servei

La continuitat del subministrament (8.50) és I'aspecte meés
ben valorat, per contra, el preu és el que obté la
valoracio més moderada (5.42).

Decreixen les valoracions referents a la pressio, la
continuitat i la qualitat de I'aigua.

Notorietat i Imatge
Bl reconeixement de Ematsa és del 60.0%.

En general, la valoracié d'atributs d'imatge tendeix a
disminuir. El millor valorat és que es preocupa pel medi
ambient i la biodiversitat(4.18).

Atencio al Client

El canal preferit per fer gestions és el telefonic (66%), molt
per davant de la resta.

Agilitat i Immediatesa son els dos valors més prioritaris en
I'atencid al client.



EL CATLLAR

Conclusions

!.c: satisfaccio global millora de forma significativa i supera els 8 punts
L'Index de Promotors Nets (NPS) se situa en el 34% amb una forta pujada

Marc Empreses Subministradores

Comparativament, respecte a altres companyies de
subministraments, la companyia d'aigles lidera el
ranquing amb una valoracio de 8.37 punts, seguit de la
companyia del Gas (8.27).

Producte/Servei

La continuitat del subministrament (8.63) &s l'aspecte més
ben valorat, per contra, el preu &s el que obté la
valoracio meés moderada (5.78).

Tots els atributs milloren les valoracions respecte I'any
anterior.

Notorietat i Imatge
El reconeixement de Ematsa és del 52.0%.

En general, la valoracid d'atfributs dimatge tendeix a
pujar. El millor valorat &s que es preocupa pel medi
ambient i la biodiversitat (6.57).

Atencio al Client

El canal preferit per fer gestions &s el telefonic (59%), per
davant del digital.

Agilitat i Immediatesa son els dos valors més prioritaris en
I'atencio al client.
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