
Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Indicadores Globales

Periodo

2025 

Serie histórica de los niveles de Satisfacción y Recomendación de la compañía de agua

Edad

Todas 

Distribución Satisfacción Global

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

19% 15% 13% 20% 16%

48% 51%
38%

44%
48%

47%
40% 31% 28% 33%

33% 34%
49%

36% 44% 37%
54% 60% 66% 62%

Insatisfechos (0-4) Aceptables (5-7) Satisfechos (8-10)

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Distribución NPS

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

53% 52%
36%

47%
34% 43% 33% 30% 23% 20%

23% 23%

23%
18%

32% 23%
30% 34%

22% 36%

25% 24%
41% 35% 35% 34% 37% 35%

56%
44%

Detractores Pasivos Promotores

6,00

7,00

8,00

-40 %

-20 %

0 %

20 %

40 %

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

6,15

7,65
7,87

6,67

6,84
7,10

6,47

7,49

6,39

7,48

-28 %

23 %33 %

-9 %

5 %

-12 %

1 %

5 %

-28 %

4 %

Satisfacción Global con su Compañía de Agua Net Promoter Score (NPS)



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial

7,65

Indicadores Globales - Satisfacción Global

Base: 100

Media y distribución

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Según DT y/o Municipio Según Empresa suministradora

DT Comunitat Valenciana

7,65

5%

33%

62%

Insatisfechos (0-4) Aceptables (5-7) Satisfechos (8-10)

Serie histórica

6,00

6,50

7,00

7,50

8,00

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

6,15

7,65
7,87

6,67

6,84

7,10

6,47

7,49

6,39

7,48



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Indicadores Globales - Satisfacción Global Segmentación

Serie histórica de los niveles de Satisfacción por DT

6,00

7,00

8,00

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

DT Comunitat Valenciana

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Serie histórica de los niveles de Satisfacción por Empresa suministradora



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial

23 %

Indicadores Globales - Net Promoter Score (NPS)

Base: 94

Media y distribución

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Según DT y/o Municipio Según Empresa suministradora

DT Comunitat Valenciana

23 %

20%

36%

44%

Detractores Pasivos Promotores

Serie histórica

-20,00 %

0,00 %

20,00 %

40,00 %

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

-28 %

23 %

33 %

-9 %

5 %

-12 %

1 %
5 %

-28 %

4 %



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Indicadores Globales - Net Promoter Score (NPS) Segmentación

Serie histórica de los niveles de Satisfacción por DT

-40 %

-20 %

0 %

20 %

40 %

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

DT Comunitat Valenciana

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Serie histórica de los niveles de Satisfacción por Empresa suministradora



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Indicadores Globales

Evolución de los niveles de Satisfacción y del NPS, según DR

S. Global con la Cía.

N
PS

-30 %

-20 %

-10 %

0 %

10 %

20 %

30 %

40 %

6,0 6,5 7,0 7,5 8,0

2025
DT Comunitat Valenciana

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial

7,96

Indicadores Globales - Fidelidad a la compañía de agua

Base: 91

Media y distribución

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Según DT y/o Municipio Según Empresa suministradora

DT Comunitat Valenciana

7,96

10%

15%

75%

Reacios (0-4) Neutrales (5-7) Favorables (8-10)

Serie histórica

6,00

7,00

8,00

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
6,37

7,96

8,02

7,35

6,89

7,81

7,38

7,42

6,92

6,72



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Indicadores Globales - Evolución del servicio que recibe de su compañía de aguas

Distribución

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Según DT y/o Municipio Según Empresa suministradora

DT Comunitat Valenciana

90%

5%

90%

1%
4%

Peor Igual Mejor Ns/Nc

Serie histórica

Base: 100 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
12%

79%
85% 85% 82% 86% 77%

82% 77% 75%
90%

11% 12% 12%

Peor Igual Mejor Ns/Nc



Según Empresa suministradora

Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Notoriedad de la empresa suministradora de agua

Serie histórica

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

47% 55% 50% 44% 41% 42% 45% 43%
32% 38%

24% 13%
12% 17% 16% 24% 20% 20%

17%
22%

28% 32% 38% 39% 40% 33% 34% 37%
51%

40%

Empresa suministradora Otras empresas Aquagest Ns/Nc

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Según DT y/o Municipio

DT Comunitat Valenciana

38%

22%

40%

Distribución

38%

22%

40%

Empresa suministradora Otras empresas Ns/Nc

Base: 100



Según Empresa suministradora

Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Benchmark de suministros y servicios municipales

Serie histórica

2025

36%

16%

11%
14%

14%

Agua Electricidad Gas Servicio de Basuras Limpieza de calles Mantenimiento de parques y jardines

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Según DT y/o Municipio

DT Comunitat Valenciana

36%

16%

9%
11%

14%

14%

Distribución

36%

16%9%

11%

14%

14%

Agua Electricidad Gas Servicio de Basu… Limpieza de c…

Respuestas 140

Orden:

1ª Mención

2ª Mención



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Valoración del producto / servicio

Precio

5,20

Media y distribución

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Serie histórica

Confianza en la calidad del
agua

7,15
Base: 93Insat: 12 % Base: 89Insat: 27 %

Continuidad del suministro

8,80
Insat: 5 % Base: 99

Presión del agua

7,78
Base: 97Insat: 12 %

4,00

6,00

8,00

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

5,15

7,15

4,86

5,91

5,66

4,88

5,98

4,98

5,17

6,30

8,21

8,80

8,21
8,50 8,62

8,40
8,70 8,64

8,28
8,75

6,91

7,78

7,81

7,01

7,05

7,43 7,58

7,49

7,28

7,32
6,81

7,44

6,56
6,83

7,37

6,81

7,07

7,18

6,96 7,07

3,68

5,20

5,45

3,51 4,31
4,58

4,41

5,26

4,614,51 5,58

6,13

Claridad de la factura

7,44
Base: 72Insat: 7 %

Sabor del agua

6,13
Base: 87Insat: 24 %



Según Empresa suministradora

Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Revisión de la Factura del Agua

Serie histórica

2025

20%

22%

27%

22%

La lee en profundidad La ojea Mira el importe Los cambios de consumo No se la mira Ns/Nc

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Según DT y/o Municipio

DT Comunitat Valenciana

20%

22%

27%

22%

Distribución

20%

22%

27%

5%

22%

4%

La lee en … La ojea Mira el im… Los cambi… No se la …

Base: 100



Según Empresa suministradora

Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Conceptos de la factura

Serie histórica

2025

69%

26%

Los entiende todos Solo algunos Ns/Nc

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Según DT y/o Municipio

DT Comunitat Valenciana

69%

26%

Distribución

69%

26%

5%

Los entiende todos Solo algunos Ns/Nc

Base: 42



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Atributos de imagen

Media y distribución

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Serie histórica

Ayuda a las personas con
dificultades para pagar el

suministro del agua

6,27
Base: 44Insat: 7 %

Se preocupa por el medio
ambiente

6,75
Insat: 9 % Base: 60

Que informa adecuadamente
a sus clientes

6,78
Base: 83Insat: 13 %

4,00

5,00

6,00

7,00

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

5,51

6,27

6,81

5,29

6,74

5,51

6,28
6,12

6,48

5,65

6,55

6,75

6,90

5,42

6,06 6,13
6,39

6,80

6,38

6,66

5,17

6,78

4,46

5,63

6,10

5,54

5,31

6,155,77

5,69



Según Empresa suministradora

Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Atributos de imagen (importancia)

Serie histórica

2025

21%

22%

23%

34%

Descuentos por fugas o escap… Ayudas por problemas e… Asistencia por dificult… Servicio de alertas …

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Según DT y/o Municipio

DT Comunitat Valenciana

21%

22%

23%

34%

Distribución

21%

22%

23%

34%

Descuentos p… Ayudas por … Asistencia p… Servicio de al…

Respuestas 143

Orden:

1ª Mención

2ª Mención



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Hábitos de consumo

Habitualmente bebe el agua ...

Según DT y/o Municipio

DT Comunitat Valenciana

20%

48%

29%

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Según Empresa suministradora

Directamente del grifo

20 %
Envasada / Embotellada

48 %
Filtrada

29 %
Base: 100

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

17% 14% 14% 12% 16% 16% 14% 20%

70%
56%

64% 65% 68% 69% 67% 64% 58% 48%

18%
30%

18% 21% 16% 17% 17% 21% 27% 29%

Directamente del grifo Envasada / Embotellada Filtrada Otras Ns/Nc



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Atención al cliente

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Canal preferido de contacto: Distribución y serie histórica

Según DT y/o Municipio

DT Comunitat Valenciana

52%

23%

16%

Según Empresa suministradora

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

15%
28% 39%

22% 25% 35% 32%

57% 57%
47% 52%

66% 54%
69% 61% 50% 53%

19% 24%
39% 23%

12% 16%

Área de clientes web Canal telefónico Oficinas de atención al cli… Chat en web Whatsapp Ns/Nc

1%

52%

23%

6%
2%

16%

Área de client… Canal telefóni… Oficinas de … Chat en web

Base: 100



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial

Sí ha contactado con la
compañía

9 %

Atención al cliente

Base: 95

Contacto con la compañía

2020 2021 2022 2023 2024 2025

7,10 6,67
7,48 7,49 7,87 7,657,15 6,75

7,62 7,39
7,99 7,67

Satisfacción Global S. Global con contacto S. Global sin contacto

2020 2021 2022 2023 2024 2025

16% 24% 20% 18% 10%

84% 76% 80% 82% 90% 91%

Sí No

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Según DT y/o Municipio Según Empresa suministradora

DT Comunitat Valenciana

9 %



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Atención al cliente

Canal de contacto con la compañía del agua

Según DT y/o Municipio

DT Comunitat Valenciana

56 %

44 %

Global Canal telefónico Oficina de atención al cliente

7,65

7,80

7,50

23 %
50 %

60 %

Satisfacción Global NPS

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Según Empresa suministradora

Base:

Canal telefónico

56 %
Oficina atención al cliente

44 %
Área de clientes web

0 % 9



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Atención al cliente

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Motivo del contacto

Contratación Información / Consulta Reclamación / Queja Facturación / Pagos Otros Ns/Nc

67%

22%
11%

100%

33%

100%
78%

89%
100%

Sí No

Han contactado por ese motivo No han contactado por ese motivo

Información / Consulta Facturación / Pagos Otros

7,50

8,00 8,00
50 %

0 %

100 %

Satisfacción Global NPS

Contratación Información /
Consulta

Reclamación /
Queja

Facturación /
Pagos

Otros Ns/Nc

7,67

8,00

7,67 7,57 7,63 7,67

56 % 56 %

67 %

43 %
63 %56 %

Satisfacción Global NPS



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Atención al cliente

Satisfacción Global con el
canal telefónico

8,40

Atención recibida

8,60

Recomendación canal
telefónico

8,00

Media y distribución

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Serie histórica

Base: 5 Base: 5 Base: 5Insat: 0 % Insat: 0 % Insat: 0 %

7,00

8,00

9,00

2020 2021 2022 2023 2024 2025

7,67

8,00

6,58

7,40

6,64

7,75

9,22
8,60

7,00

8,09

7,69
7,50

7,08

8,40

6,82

7,00

6,90

6,92

8,00

8,43

6,50

7,20

Facilidad para contactar
telefónicamente

8,00
Base: 5Insat: 0 %Base: 9

Canal telefónico

56 %



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Atención al cliente

Satisfacción Global con la
oficina

8,50

Atención recibida

8,50

Recomendación de la oficina

9,00

Media y distribución

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Serie histórica

Base: 4 Base: 4 Base: 4Insat: 0 % Insat: 0 % Insat: 0 %

7,00

8,00

9,00

10,00

2020 2021 2022 2023 2024 2025

7,00

10,00

7,00

9,00

8,17

8,75

7,57

8,50

9,25

8,20

7,57

8,207,57

8,50

8,75

8,17
8,40

7,29

9,00

6,75

8,40

8,25

Accesibilidad para solicitar cita
previa

10,00
Base: 2Insat: 0 %

Oficina atención al cliente

44 %
Base: 9



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Atención al cliente

Satisfacción Global con el área
privada de la web

(En blanco)

Satisfacción con la gestión
realizada

(En blanco)

Recomendación área privada
de la web

(En blanco)

Media y distribución

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Serie histórica

Base: (En bl… Base: (En bl… Base: (En bl…Insat: (En bl… Insat: (En bl… Insat: (En bl…

6,00

8,00

10,00

2020 2021 2022 2023

10,00

8,67

5,67

8,00

8,50

10,00

5,67

8,00

5,33

9,50

6,33

5,33

9,00

6,33

Facilidad de uso de la página
web

(En blanco)
Base: (En bl…Insat: (En bl…

Área de clientes web

0 %
Base: 9



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial

Sí utiliza el área de clientes

17 %

Atención al cliente

Base: 100

Uso del área de clientes de la web para realizar consultas o gestiones

2020 2021 2022 2023 2024 2025

7,10 6,67
7,48 7,49 7,87 7,65 7,67

Satisfacción Global S. Global sí usan S. Global no usan

2025

17%

82%

Sí No Ns/Nc

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

Motivo por el que no usa el área de clientes Utiliza el área de clientes para otros suministros (Teléfono, internet o energía)

2025
11%

32%

41%

16%

No está registrado Prefiere otros canales No le hace falta Ns/Nc

2025

18%

71%

10%

Sí No Ns/Nc



Diagnóstico de Satisfacción del Cliente:  Servicio Básico - Estudio Sectorial
Distribución de la muestra

Según Empresa suministradoraSegún DT y/o Municipio

Periodo

2025 

Edad

Todas 

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu… 

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)… 

DT Comunitat … 100% Otras empresas 100-300 en… 100%

Antigüedad del cliente

Más de 50 años

Hasta 10 años

De 11 a 30 años

Ns/Nc

De 31 a 50 años

31%

23%

17%

15%

14%


