‘ Aigiies de Matard

Enguesta de satisfaccio
Usuaris domestics
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INTRODUCCIO

Aigues de Mataro treballa per fomentar la participacid i la comunicacido amb la ciutadania. Per aix0, cada dos anys es
fa una enquesta entre ela clientela per coneixer la seva opinid | detectar arees amb marge de millora.

Univers
Dels 52.909 abonats domestics d'Aigues de Mataro, es va seleccionar una

mostra aleatoria de 600 persones usuaries amb tarifa domestica, amb telefon
de contacte a la base de dades i facturacioé bimestral.

Metodologia

Enquesta telefonica a 600 persones usuaries.

Les enquestes tenen un interval de confianca del 95%, amb un marge d’error
del 3,98%.

]

Calendari

Les enquestes es van realitzar durant el mes de setembre de 2025.
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RESULTATS

Habits de consum

El 50% de persones consumeixen aigua de laixeta, ja sigui
directament (25%) o filtrada (25%).

Filtrada (osmosi, Brita, etc)
25%

@ Evolucid consum aigua envasada

Envasada
50%

(_G:EU Aixeta
25%
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SULTATS

Distribucio per barris segons consum
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Tot i que el total és
50%-50%, hi ha
barris que
s'allunyen
notablement de la
mitjana.

Els barris Pla d’en
Boet, Peramas |
Vista Alegre sén els
que més confien en
I'aigua de l'aixeta.
Cerdanyola i
Palau-Escorxador
concentren la
poblacido gue més
opta per aigua
envasada, superant
el 60%.
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RESULTATS

' 4 °
ValoraC") del servel L'aspecte més ben valorat és |'atencié rebuda (4,49 sobre 5), mentre que el
gust i l'olor de l'aigua sén els menys valorats (3,43 sobre 5). En general, Ia

percepcid és positiva: cap aspecte baixa de 3,43 i la majoria superen els 4,16
punts.

Gust i olor

Continuitat del servei i pressio

o

Claredat de la factura

Valoracio global del servei d'aigua . ..
9 9 La clientela valora I'atencio

rebuda per part d’Aiglies de
Mataré amb un 4.49 sobre 5
Valoracio de I'atencio rebuda

Valoracié qualitat/preu
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Si es compara el servei d'aigua amb altres serveis, les respostes

ValoraCié del Servei VS. altres Serveis de l'enquesta |li han donat una puntuacio favorable: un 4,24

sobre 5, i se situa en la puntuacio més alta pel que fa als serveis

Aigua
Electricitat
Gas

Telefonia/internet
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RESULTATS

Modalitat de contacte amb AMSA

Digital
27.9% p= — =

A

Telefonic
45%

De les 600 persones enqguestades, només 129 (21,5%) han
contactat amb la companyia a través d'algun dels seus canals.

La majoria ho ha fet per telefon 44,95% , mentre que la via
presencial (27,1%) queda lleugerament per darrere de la digital
(27,9%).

Presencial
271%
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RESULTATS

Atencio resolutiva

En part
13,95 \l/

No
775

El 78.29% de les persones que van contactar amb la companyia
pensen que 'atencid ha estat completament resolutiva.

Si completament
78,29
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RESULTATS

Es dificil d'utilitzar
3.9%

L’Oficina Virtual | o
Hi falten tramits
7.4%

Un 61% de la clientela no utilitza I'oficina virtual.

De les persones que si que utilitzen la Oficina Virtual, un 88,74 %
opina que és facil d'usar, un 7,36% troba que li manquen
funcions i un 3,90% creu que és dificil d'utilitzar.

Us de U’Oficina Virtual

La faig servir
39%

No la faig servir

61% Em sembla facil d'utilitzar

88.7%
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RESULTATS

Evolucio del coneixement del servei

Comunicaigua Comunicaigua
20
z
=~ . . 15
f? El18,83% de les persones enquestades coneix els Comunicaigua.
/// AiX0O suposa un increment de 3,83 punts percentuals en el
coneixement del servei respecte del 2023. 10
— J|

\ 5

2023 2025
Activitats educatives Compromis ambiental
@ Unicament un 6,83% de les Les persones enquestades han
‘ persones enquestades coneix les valorat a.mb un 4.03 sobre 5 lz?
activitats educatives d’Aigilies de seva confianca en el compromis
8 Mataré ambiental d’Aigiies de Mataro.
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RESULTATS

Suggeriments La major part dels suggeriments rebuts se centren
en dos aspectes principals: el preu de l'aigua, amb

5 comentaris que expressen queixes pel cost del

Cormentaris positius A'%es 'nforgac'o servei i la qualitat de l'aigua, especialment pel que

7 TUbXerd fa a la seva duresa, que és el motiu de gueixa més
habitual dins d'aguest ambit.

Pressio ) _ . ,
14 També shan recollit diversos suggeriments

relacionats amb la pressido de la xarxa, en que
alguns usuaris demanen un increment de Ia
pressio subministrada.

A banda d'aixo, s’han rebut 12 comentaris que
proposen millorar la informacié facilitada sobre
consums, qualitat de l'aigua i els avisos d'avaries.

Qualitat de l'aigua
42

Finalment, dins la categoria “altres”, s’han agrupat
aportacions diverses que fan referencia a Ia
Prey plataforma d’oficina virtual, a les fonts publiques i a
52 la durada de les obres que afecten el servei
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CONCLUSIONS

En dos anys, la preferencia per I'aigua envasada
ha passat del 475% al 50%. El 25% dels
enquestats beu aigua directament de l'aixeta |
un altre 25% opta per aigua filtrada

Pla d'en Boet, Peramas i Vista Alegre mostren meés
preferéncia d'aigua de l'aixeta. Cerdanyola i Palau-—
Escorxador prefereixen l'aigua envasada (superen el
60%).

La valoracidé general del servei d'aigua és de 4,24
sobre 5, amb un increment de 0,24 punts respecte a
2023 (4 sobre 5).

Comparant amb altres serveis com és el gas,
I'electricitat i la telefonia, el servei d'aigua és el més
ben valorat.

L'atencio rebuda és l'aspecte millor valorat del
servel,amb un 4,49 sobre 5.

L'aspecte organoleptic de laigua és el menys
favorable amb un 3,43 sobre 5.

El telefon és la modalitat de contacte més utilitzada
(44,95% dels contactes).

El 78,29% Les persones que han contactat amb
Aigues de Mataro consideren que l'atencio ha estat
completament resolutiva.

L'ds de ['Oficina Virtual ha crescut des de la darrera
enquesta. El 2023 la feien servir un 30% dels
enquestats i al 2025 la fan servir un 39%.

La confianca en el compromis ambiental de la
companyia és d'un 4,03 sobre 5.

Gran part dels suggeriments fan referencia al preu
de l'aigua i a la qualitat.
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ENQUESTA DE
SATISFACCIO 2025
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