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INTRODUCCIO

AigUes de Matard entre les seves linies estrategiques, té present millorar la participacio i la comunicacio
amb els usuaris i la ciutadania. Es per aixd, gue cada dos anys es fa una enquesta entre la seva clientela per
tal de recollir la seva opinid | detectar oportunitats de millora.

Univers
De |la base de 52.722 persones abonades es va seleccionar una mostra d’'usuaris
domestics, seguint criteris geografics (distribucio per barris).

Metodologia

Enquesta telefonica a 400 persones usuaries.

La participacid ha estat d'un 62,7%. Les enquestes tenen un interval de
confianca del 4,9% amb una fiabilitat del 95%.

Calendari
0000
gg gl:l Treball de camp durant el segon semestre de 2023
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RESULTATS

AMAR

Abonats del servei d’aigua contactats 638
Respostes obtingudes 400

La factura

18.5% dels clients pensen que la factura és mensual, guan no és aixi

Un 31,4% dels clients enquestats tenen |la facturar sense paper
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RESULTATS

Distribucio per barris

Percentatge respostes = Percentatge residents

24%*

Centre 1% La poblacié de
Cerdanyola 23% Mataro és de
24% 129.000 habitants, i

. 5% istri '

Cirera o es dl.strlbue|x per
8% barris segons la
: 6%
segona columna.
Eixample 25% =

7%
6%
6%

*Hi ha una sobre
representacio del

El Palau-Escorxador

Els Molins 505 Centre i una sub
< 2% representacio de
La Llantia 3% I'Eixample. En
Peramas-Esmandies 7 alguns ambits el
6% Centre-Eixample
Pla d'en Boet - 6% es considera una
mateixa unitat, i si
Rocafonda - 10% es fa aixi, els
percentatges

1%

Urbanitzacions queden igualats.

. 2%
Vista Alegre 6%
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RESULTATS

4 °
Habits de consum
El percentatge de consum directe d'aigua ha estat del 30,5%, en la

linia de les enquestes anterior. Pel que fa al consum d'aigua
envasada, la resposta ha estat del 475%, un percentatge molt

superior al del 2021, i en la linia del 2019.

Aixeta-tractada
22%

-Evolucidé consum aigua envasada

Envasada
47%

<_G:E[] Aixeta
31%

2017 2019 2021 2023
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RESULTATS

. . Es pot valorar que, tret del gust i I'olor, on no es té gaire marge
ValoraC|0 del. servel operatiu, les valoracions sén positives, si bé hi ha capacitat per

assolir I'excel-léencia.

Gust i olor

Continuitat del servei i pressio

Claredat de la factura El servei d’Aigles de Mataro,

amb relacio al seu preu, té una
valoracié mitjana de 7.1

Valoracio del servei amb relacio al preu

0.0 2.0 4.0 6.0 8.0 10.0
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RESULTATS

La clientela dona una puntuacié més alta al servei que ofereix

ValoraCié del. SerVEi VS. altl‘es Serveis AMSA, comparat amb altres empreses de subministraments de

telecomunicacions,, gas o electricitat.

Aigua

Telefonia/internet

Electricitat

Gas
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RESULTATS

Contacte amb AMSA

Telefon
12%

Digital
2%

Presencial

9%

Un 23% de les persones enquestades van contactar amb AMSA
el darrer any. El 12% ho va fer telefonicament, el 9% de manera
presencial i un 2% va utilitzar els canals digitals.
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RESULTATS

L’Oficina Virtual Ermn sembila dificil
12.1%

Hi falten tramits
3%

Un 70% de la clientela no utilitza l'oficina virtual. Si es té en
compte que 122 enquestats han respost afirmativament, es pot
entendre que hi pot haver biaix en la resposta.

Em sembla facil i entenedora
84.8%
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RESULTATS

Atencio al client i altres activitats

(I 4
ValoraC|0 glObal El servei d'atencid al client té una valoracidé superior a la global

d'Aigues de Matard
8,5

Coneixements sobre altres
activitats

S Unicament un 15% de les @ Unicament un 10% de les
/// 7 persones enquestades ‘ persones enquestades

— J|

coneix els Comunicaigua & coneix les xerrades
\\, 8
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Valoracio Global
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L’any 2023 Aigues
de Mataro ha
obtingut una

valoracio global de

8 sobre 10




CONCLUSIONS

Cal considerar augmentar el nombre d'enquestes
per obtenir informacid desagregada per barris.

Un 18% dels abonats desconeix la frequéncia real
de la facturaq, pero tenen clar el format en qué la
reben.

Un percentatge important dels abonats, un 47%
consumeix aigua envasada.

Unicament un 31% de les persones abonades beu
directament I'aigua de I'aixeta.

Els usuaris valoren en un 7,1 el servei en relacié amb
el preu que es paga.

Valorant altres serveis, Aigles de Matard rep un 7,8
una puntuacio significativament més elevada que
la que rep el gas, la telefonia o 'electricitat.
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Conforme als enquestats, un 53% de les
interaccions amb AMSA es fa per teléfon i un 9% de
manera telematica. En total, un 62% dels abonats
resol els tramits sense presencialitat.

D'entre els enquestats que manifesten haver
utilitzat I'Oficina Virtual, un 84% opina que és facil i
entenedora.

Les puntuacions del servei, desagregant per
caracteristiques organoleptiques, continuitat del servei
i pressid, claredat de la factura, i valoracié del servei
amb relacié al preu, tenen puntuacions de 6,8, 8,17,8 i
7,1. Cal valorar si hi ha marge de millora.

La valoracio del servei d’Atencid al Client ha estat
de 8,5.

La puntuacié general d’AMSA és de 8, una
puntuacié coherent amb els punts anteriors.

Hi ha marge de millora respecte al coneixement de
serveis com els avisos Comunicaiguai les
xerrades.
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