Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Indicadores Globales

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 v Otras empresas 100-300 encu... DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas v

Serie historica de los niveles de Satisfaccion y Recomendacion de la compafiia de agua

—@— Satisfaccion Global con su Compafia de Agua Net Promoter Score (NPS)
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Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Indicadores Globales - Satisfaccion Global

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4

Serie historica

Media y distribucion

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

7 65

Base: 100

33%

62%

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Segun DT y/o Municipio Segun Empresa suministradora

DT Comunitat Valenciana



Periodo

2025

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu...

DT y Municipio

v DT Comunitat Valenciana (DT)... vV

Serie histdrica de los niveles de Satisfaccion por DT

—@— DT Comunitat Valenciana

Serie historica de los niveles de Satisfaccion por Empresa suministradora




Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Indicadores Globales - Net Promoter Score (NPS)

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad
2025 Otras empresas 100-300 encu.. DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas
Media y distribucion Serie historica
Detrac‘toreg Pa5|\/og .Promotoreg 40 OO % .............................................................................................................
33%
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5% % 5% °
(@) 1% 4%
44% 0,00 % « v TN BT
Base: 94
_20,00 % . _28% ...... 28 % ................. 12 % .................. 9.% ..............................................

36%
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Segun DT y/o Municipio Segun Empresa suministradora

23 %

DT Comunitat Valenciana



Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4

Serie histdrica de los niveles de Satisfaccion por DT

—@— DT Comunitat Valenciana

Serie historica de los niveles de Satisfaccion por Empresa suministradora



Diagndstico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Indicadores Globales

Periodo

2025

A\

Empresa suministradora

Otras empresas 100-300 encu... vV

DT y Municipio

DT Comunitat Valenciana (DT)... vV

Edad

Todas N

Evolucién de los niveles de Satisfaccion y del NPS, segun DR

O 0%
30%
20 %

10 %

NPS
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-10 %

-20 %

O 30%

2025

DT Comunitat Valenciana
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S. Global con la Cia.

2021 2022
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Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Indicadores Globales - Fidelidad a la compania de agua

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4

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

8,02
10%

7,96

Base: 91

15%

75%

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Segun Empresa suministradora

Segun DT y/o Municipio

DT Comunitat Valenciana



Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Indicadores Globales - Evolucion del servicio que recibe de su compafhia de aguas

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad
2025 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas
Distribucion Serie historica
@ Pecor ®Iigual @Mejor © Ns/Nc @ Peor @ Igual @Mejor © Ns/Nc
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Segun DT y/o Municipio Segun Empresa suministradora

|
DT Comunitat Valenciana



Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Notoriedad de la empresa suministradora de agua

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4

Serie historica

@Empresa suministradora @ Otras empresas @Ns/Nc @Empresa suministradora @ Otras empresas @ Aquagest © Ns/Nc

Distribucion

200 32% 38% 39% 40% 33% 34% 37% o 40%
40% 38%
. 55% o
I
22% Base: 100 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Segun Empresa suministradora

Segun DT y/o Municipio

40%

DT Comunitat Valenciana



Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Benchmark de suministros y servicios municipales

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4

Serie historica

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

16% pespuestas., 140 2025

Segun Empresa suministradora

Distribucion

@ Agua @Electricidad @ Gas @ Servicio de Basu... @Limpiezadec.. P Orden:

12 Mencion
14%

22 Mencion

36%

14%

1%

Segun DT y/o Municipio

14%

1%
9%

DT Comunitat Valenciana



Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Valoracion del producto / servicio

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad
2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4
Media y distribucion
Confianza en la calidad del Presion del agua Sabor del agua Claridad de la factura Precio
agua
71 7,78 6,13 7,44 5,20
15
Insat: 12 % Base: 93 Insat: 5 % Base: 99 Insat: 12 % Base: 97 Insat: 24 % Base: 87 Insat: 7 % Base: 72 Insat: 27 % Base: 89

Serie historica

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025



Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Revision de la Factura del Agua

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 v Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas v
Distribucion Serie historica
@®Llaleeen .. ®laocjea ®Miraelim.. @ Los cambi.. ®@Nosela . @ La lee en profundidad @ La ojea @ Mira el importe © Los cambios de consumo @No se la mira © Ns/Nc

4%

22%

20%
\ O

5%
22%

27% Base: 2025

Segun DT y/o Municipio Segun Empresa suministradora

DT Comunitat Valenciana



Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Conceptos de la factura

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4

Distribucion Serie historica

@ Los entiende todos @ Solo algunos © Ns/Nc @ Los entiende todos @ Solo algunos © Ns/Nc

5%

26%

Base: 42 2025

Segun DT y/o Municipio Segun Empresa suministradora

DT Comunitat Valenciana



Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Atributos de imagen

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4
Media y distribucion

Ayuda a las personas con Que informa adecuadamente

dificultades para pagar el a sus clientes

suministro del agua

6,27 6,78

Insat: 7 % Base: 44 Insat: 9% Base: 60 Insat: 13 % Base. 83

Serie historica

7'00 e e g




Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Atributos de imagen (importancia)

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4

Distribucion Serie historica

_ _ - Orden:
@®Descuentos p... @Ayudas por ... @Asistencia p... @ Servicio de al... @ Descuentos por fugas o escap... @ Ayudas por problemas e... @ Asistencia por dificult.. @Servicio de alertas ..

12 Mencion

21%

22 Mencion

34%

22%

23% Respuestasi, 143 2025

Segun DT y/o Municipio Segun Empresa suministradora

DT Comunitat Valenciana



Habitos de consumo

Periodo Empresa suministradora

2025 v Otras empresas 100-300 encu... vV

Habitualmente bebe el agua ...

Diagndstico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

DT y Municipio Edad

DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas N

Envasada / Embotellada Filtrada

48 %

29 %

Base: 100

Segun DT y/o Municipio

20%

DT Comunitat Valenciana

Directamente del grifo @Envasada / Embotellada @ Filtrada @ Otras © Ns/Nc

70%
56%

17% 14% 14% 2% 16% 16% 14% 20%
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Segun Empresa suministradora



Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Atencion al cliente

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4

Canal preferido de contacto: Distribucion y serie histérica

@ Area de client... @ Canal telefoni.. @ Oficinas de ... @Chatenweb P @ Area de clientes web @ Canal telefonico @ Oficinas de atencién al cli... ®Chat en web @Whatsapp © Ns/Nc

1%

16% ,
2% 54%
- ~ 66% . 69% 61%
52%

23%

12% 16%

39%

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

Segun DT y/o Municipio Segun Empresa suministradora

16%

DT Comunitat Valenciana



Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Atencion al cliente

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4

Contacto con la compaiiia

St ha contactado con la
compafifa

@S ®No Satisfaccién Global @S. Global con contacto @S. Global sin contacto

7,99
7,62 739 ' 7,67
715 6,75 ’
9 /0 s0% eis 91%
Base: 95
o 20% 18%
2020 2021 2022 2023 2024 2025 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Segun Empresa suministradora

Segun DT y/o Municipio

9%

DT Comunitat Valenciana



Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Atencion al cliente

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4

Canal de contacto con la compafiia del agua

—

g ——— @ Satisfaccién Global NPS
EI E l'g'i 7,65 60 % 750
Canal telefénico Oficina atencion al cliente Area de clientes web m °
44.% 0% o o

Global Canal telefonico Oficina de atencion al cliente

Segun DT y/o Municipio Segun Empresa suministradora

56 %

DT Comunitat Valenciana



Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Atencion al cliente

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4

Motivo del contacto

@S ®No

Contratacion Informacién / Consulta Reclamacion / Queja Facturacion / Pagos Otros Ns/Nc

Han contactado por ese motivo No han contactado por ese motivo

@ Satisfaccion Global NPS @ Satisfaccion Global NPS

7,50 7,67 7,67 7,57 7,63

100 % 67.%
o

8,00
Contratacion Informacién /  Reclamacion/  Facturacion / Otros Ns/Nc
Informacion / Consulta Facturacion / Pagos Otros Consulta Queja Pagos




Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Atencion al cliente

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad
2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4
Media y distribucion
Facilidad para contactar Satisfaccion Global con el Recomendacion canal
telefonicamente canal telefonico telefonico
Canal telefénico 8 OO 8 O 8 OO
/ 14 /
Base. 9 Insat: 0% Base: 5 Insat: 0% Base: 5 Insat: 0% Base: 5 Insat: 0% Base: 5

Serie historica




Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Atencion al cliente

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4

Media y distribucion

Q Accesibilidad para solicitar cita Satisfaccion Global con la Recomendacion de la oficina

f' E previa oficina
Oficina atencion al cliente
44.% 10,00 8,50 9,00

Base. 9 Insat: 0% Base: 2 Insat: 0% Base: 4 Insat: 0% Base: 4 Insat: 0% Base: 4
Serie historica
10’00 ...........................................................................................................................................................................................................................................
10,00
9,00
8,50

2020 2021 2022 2023 2024 2025



Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Atencion al cliente

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad
2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas 4
Media y distribucion
[‘U Facilidad de uso de la pagina Satisfaccion Global con el area || Recomendacion area privada
e web privada de la web de la web
—

Area de clientes web

0% (En blanco) (En blanco) (En blanco)

Base: 9 Insat: (En bl... Base: (Enbl.. || insat:(En bl.. Base: (Enbl.. || Insat:(En bl... Base: (En bl.. ||Insat: (En bl... Base: (En bl...

Serie historica

2020 2021 2022 2023



Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Atencion al cliente

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 4 Otras empresas 100-300 encu... vV DT Comunitat Valenciana (DT)... vV Todas

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

St utiliza el area de clientes @Si ®No « Ns/Nc Satisfaccion Global @S. Global si usan @S. Global no usan

17 %

Base: 100

2025 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Motivo por el que no usa el area de clientes

Utiliza el area de clientes para otros suministros (Teléfono, internet o energia)

@ No esta registrado @ Prefiere otros canales @No le hace falta © Ns/Nc @S ®No © Ns/Nc

2025 2025




Diagnostico de Satisfaccion del Cliente: Servicio Basico - Estudio Sectorial

Distribucion de la muestra

Periodo Empresa suministradora DT y Municipio Edad

2025 Otras empresas 100-300 encu.. DT Comunitat Valenciana (DT) Todas

.. VvV
Segun DT y/o Municipio Segun Empresa suministradora Antiguedad del cliente

Més de 50 afios 31%
Hasta 10 afios 23%
DT Comunitat ... 100% Otras empresas 100-300 en... 100% De 11 a 30 afios 17%
Ns/Nc 15%

De 31a 50 afios 14%



