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P.1 Para empezar, jpodria decirme qué tipo de contrato de suministro de
agua tiene Vd. con el Canal de Isabel II?

- Para vivienda unifamiliar.......... 38
e~ Para comunidad de vecinos ......... 34
- Para industria ......ciiiiiininnnn a
- Para comercio-servicios ........... 15
S 7 o o o 1 2
S 5 O
N = 283

P.la ;Y, por lo que Vd. sabe, a cuéntas viviendas cubre aproximadamente
ese contrato?

X = 36.85
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P.2 En lineas generales, ;considera Vd. gue la atencidon que el Canal

de Isabel II presta a sus abonados es suficiente o insuficiente?

- Suficiente .......... 78
- Insuficiente ........ 14
- NS e 7
-NC e 1

P.3 ;Y cree Vd. gque esa atencidn a sus abonados ha mejorado en estos dos

Ultimos afios, sigue igual o ha empeorado?

- Ha mejorado ........... 16
- Sigue Igual ........... 61
- Ha mejorado ........... 5
= NS it r e 16
=SNG it e 2
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P.4 ;Sabia Vd. que el Canal tiene un servicio de relacion con los

abonados?
- 57 1o sabifa..eeevenn. 21
- No 1o sabia ......... 77
e ?
N= 175

P.4a ;Ha utilizado Vd. alguna vez ese servicio de relacidon con los

ahonados?

= ST i 57
N \ [0 R 42
-NC .....ivhe, 1

P.4b ;Y como calificaria la atencion a los abonados gue se da en ese
servicio: muy buena, buena, regular, mala o muy mala?

~ Muy buena ........ 10
- BUeBNa «.vieieaanan 47
- Regutar .......... 3
- Mala toviiiiennnan 3
- Muy mala ..ooeunnn 2
- NS L 21
& L 8
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P.5 En su opinidn, ;diria Vd. que la calidad del agua que llega a su
casa es muy buena, buena, regular, mala o muy mala?

- Muy buena ......... 9
- Buena c.iiiienennnn 72
- Regular ........... 13
= Mala covvuninininns
- Muy mala ...evuunns
- NC e 3

P.6 ;Y considera el caudal, la cantidad de agua que llega a su casa su-
ficiente o insuficiente?

-~ Suficiente ..., 82
- Insuficiente..oovunveniniaainat, 13
- Depende, no siempre es el mismo..... 4
R 1T i
R | -
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P.7  Y,idiria Vd. que la calidad del agua que Vd. consume es ahora
mejor, igual o peor que hace 4 0 5 afios?

- Mejor (..., 11
- Igual .......... 61
- Peor oo 12
= NS ol 16
- NC Lo, ]

P.8 Hablemos ahora del consumo de agua. ;Tiene Vd. una idea aproximada

de la cantidad de agua que se consume al mes en su casa en litros o me-
tros cubicos?

= Litros ..ieennenannas 240.34




ESTUDIO 1554

P.9 ;Recuerda con qué frecuencia le suele pasar el Canal de Isabel II
los recibos de agua: cada mes, cada dos meses, cada tres meses 0 cada
seis meses?

- Mensualmente ....... Ce 1
- Cada dos MeSesS ....ne.. 28
- Cada tres meses ....... 59

Cada seis meses ...v...

P.10 ;Y a cuanto asciende, mds o menos, cada recibo de agua de su casa?
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P.11  Independientemente de que tenga: o no tenga una idea muy precisa
de cuanto paga de agua, ¢;diria que el agua es mas bien cara o mas bien
barata?

- Mas bien cara.......... 77
- Mas bien barata ....... 19
“ NS i e 7
e | LS 2
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P.12 ;Que sistema de pago utiliza Vd. para abonar al Canal las facturas

de agua?

~ Domiciliacion bancaria .....eveveenn 65
= TransferenCia voeeeeesiesscansennnes

Abono en las oficinas del Canal..... 20

N= 266

P.12a .;Y por cual de las siguientes razones no tiene domiciliado el
pago dé los recibos del agua en un Banco o Caja de Ahorros?

- No tiene cuenta corriente o libreta de ahorros ....... 16
- No se fia del sistema ....veiiiinivnrensvonnannnsrenss 14
- No se enteraria de cudnto ni cudndo paga ............. '8
- Porque el Banco cobra por esa gestidn ................ ]

- La forma de pago la decide el administrador de la casa 15

“ OLraS FAZONES vt vvrenssesenestsessssassosssasssannasas 4?7
R S 3
e 1 1
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P.13 ;Ha revisado en los Ultimos meses la factura del agua del Canal?

- ST i 39
-No ....... 61
N= 323 -NC ... ..l -

P.13a Y, segiin su opinidn, ;esa factura le parece suficientemente

clara o no?

- Le parece suficientemente clara ......... 60
- No le parece suficientemente clara ...... 37
e 1 TS 2
e [ 1

P.13b ;Recuerda Vd. si en esa factura estd incluido sdlo el precio
del agua consumida, o ademas, hay incluidos otros conceptos?

- S61o el precio del agua consumida ............. 11
- Ademas del precio del agua, hay incluidos otros
CONCEPLOS tiviviiinnneerennnsnssrecssaaanensnson 81

N= 28-1 = NS -------------------------------------------- 8

--------------------------------------------

P.13c ;Y recuerda Vd. qué porcentaje sobre el total de la factura
representan aproximadamente esos conceptos distintos del agua

consumida?
- Menos del 10% .v.vivvinnnnnn 5
- Entre el 10% y el 25% ...... 14
- Entre el 25% y el B0 % ..... 23
- Mas del B0% ....vveeiinnnen 37
e 1 20
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P.14 ;En la zona o barrio donde Vd. vive o tiene su industria o comercio
se producen cortes de agua con mucha frecuencia, con bastante frecuencia,

con alguna frecuencia, nunca o casi nunca?

- Con mucha frecuencia .......... 1

- Con bastante frecuencia ....... 3
- Con alguna frecuencia ......... 12
- Nunca 0 €asi NUNCA ...vvvurvrons 81
N= 145 NS et 3
ST T -

h J

P.14a Y, por regla general, ;cuanto tardan en arreglar las averias
y suministrarie de nuevo el agua?

- Menos de 2 horas ........ 13
- Entre 2 y 6 horas ....... 47
- Entre 6 y 12 horas....... 10
- Entre 12 y 24 horas...... 7/
- Mas de T dia..evunnnnnn.. 10
- Depende de las averias... 8
e S O 3




ESTUDIO 1554

P.15 En los dos (ltimos afios, es decir durante los afios 1985 y 1986...

- ;Ha contratado el suministro de agua

con el canal de Isabel II7......... 24 74 1 1

- ;Ha renovado el contrato por cambio
de titularidad? ......ivniinrnnnnnn. 13 86 1 -
- Ha presentado alguna reclamacion.... 19 80 1 -

- ;Ha recibido alguna amenza de corte

de suministro de agua? ............. 45 53 1 1
- ;Ha tenido contacto con el Canal de

Isabel II por otro motivo? ......... 7 90 1 2
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A LOS QUE HAN CONTESTADO QUE CONTRATARON SUMINISTRO O RENOVARON EL CONTRATO
POR CAMBIO DE TITULARIDAD EN P.15

N = 260

P.16 ;Recuerda cuanto tiempo, aproximadamente, tardaron en darle el agua

desde que hizo el contrato?

[ Menos de 1 semana ......... 40

- Entre 1 y 2 semanas ....... 10

- Entre 2 semanas y un mes... 8

- Mas de T mes vovenenennnnns 19

- No 1legaron a cortar....... 11

N =197 R e 8
e A O 4

v

- Mucho ..oveveennnn. 22
=~ POCO vivviiieeneann 31
- Adecuado ......v.nn 40
- NS (i 1
~ NC i 6
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N =156

A LOS QUE HAN CONTESTADC QUE HAN PRESENTADO ALGUNA RECLAMACION EN P.15

P17 Vd. me ha dicho gque habia presentado una reclamacion. jPor qué

razon?

- Por no estar de acuerdo con el consumo ..... 26
- Por una factura muy elevada ....covvvnennnnn. 27
- Por una mala calidad del agua .........c..... -
- Por poca presion del agua .....evvrenneninnn 5
- Por tardar en arreglar una averia .......... 6
- Por corte de agua por IMPaAgo ...evveveanions 7
= 0tra razZin cuuiiese sttt -
T | 29

P.17a ;Y recuerda cuanto tiempo pasd desde que hizo Ta reclamacion

hasta gue se soluciond el problema que did origen a la misma?

- Menos de 1 semana .....ceveevvanvnn 19
- Entre 8 y 15 dias ......ccaa...

- Entre 15 diasy un mes ............. 8
- Mas de T mes venvininriniininienns 20
- No se soluciond el problema ....... 33
T | 2
| 12

P.17b ;Y estuvo Vd. mas bien de acuerdo o mas bien en desacuerdo con
el resultado final de su reclamacion?

- Mas bien de acuerdo .....oiiuiinnnnn 40
- Mas bien en desacuerdo ............ 36
S L 24
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N= 368

A LOS QUE HAN RECIBIDO AMENAZA DE CORTE DE SUMINISTRO EN P.15

P.18 Me ha dicho Vd. que ha tenido relacion con el Canal por amenaza

de corte en el suministro de agua. ;Llegd a producirse un corte?

- 857 L. 30
-No «.vevunns 638
- NC ...o..s 2

P.18a ;Y esa amenaza de corte se produjo por...?

- No pagar por falta de fondos en la cuenta

O Tibreta cvverirniiienerniiiiicnneanses 14
- Por descuido y no pagar a tiempo ......... 45
- Porque el Canal no le pasd la factura..... 6

- No pagar por encontrarse fuera de su domi-

o T T o -
- OLTa FAZON vuveiveeinnrnenessnnonsasnannans b
e - T 1
= NG vttt ettt ettt e e e 28
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A TODOS LO QUE HAYAN CONTESTADO SI A CUALQUIERA DE LOS APARTADOS DE LA
P.15

N = 683
P.19 Y esa relacidon que ha tenido Vd. con el Canal, ;fue por.....
: ~ Vinieronj
- 8T NO . MC  a casa
- Telefono «.vvivninnnnenneenene, 17 79 4 -
-Carta ...iiiiiii i e 8 87 -

- Directamente en las oficinas... 69 20 5 6
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A LOS QUE CONTESTARON QUE LLAMARON POR TELEFONO EN P.19

N = 15

P.20 Me ha dicho Vd. que el contacto con el Canal de Isabel II fue por

teléfono y quisiera hacerle unas preguntas sobre ese tema. En primer Tu-/
gar, ¢le fue facil establecer contacto o tuvo que 1lamar varias veces has

ta conseguir comunicar?

- Fue facil ...ociiiirninininnnen. 78
- Tuvo que 1lamar varias veces.... 14
[P 8

P.20 a Y una vez que le cogieron el teléfono, ;le pusieron enseguida

con la persona que podia responder a su problema o tuvo que hablar con
diferentes personas hasta dar con la adecuada?

- Le pusieron con la persona adectuada ...... 66
- Hab1é con varias hasta dar con la adecuada 25

P.20 b ;Como calificaria la atencidon que le prestaron por teléfono:

muy buena, buena, regular, mala o muy mala?

-~ Muy buena ......... 16
- Buena ...ihiiinnnn 60
- Regular .......o.n. 8
- Mala .ciiiinniianen 7
- Muy mala ....vvennn 2
i L 7




P.20c

P.20d
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Y en comparacion con ia atencidn que se presta al
usuario en otros servicios plblicos como telefono,
gas, electricidad, etc., ;considera Vd. que en el
Canal atendieron su Tlamada: mejor, igual o peor?
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;Pudo resolver su problema por teléfono?

-5 Lo, 55
= No ........ 37
- NC ........ 13

17
59
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A LOS QUE CONTESTATON"POR CARTA" EN P.19

P.21

Me ha dicho Vd. que escribid al Canal para plantear un problema.

;Recuerda cudnto tiempo aproximadamente tardaron en contestar a su carta?

P.21a

Menos de 1 semana .......... 5
Entre 1 semana y 15 dias.... 25

Entre 15 dias y 1 mes ...... 14
Entre 1 y 3 meses .......... 7
Més de 3 meses ..vvvvnunnnnn 15
3 N 17
NC it iiiiiiiiianrernnnsnans 17

Y el tiempo que tardaron en contestarle, ;le parecid a Vd. el ade-

cuado o considera que fue excesivo?

P.21b

ponder a su carta, muy buena, buena, regular, mala o muy mala?

- Adecuado ......... 45
- EXCesivo ..uevenns 32
= NS e 7
T 16

;Como calificaria la atencidn que le prestaron en el Canal al res-

- Muy buena ........... 3
- Buena ....iiiiiiiiinn 50
- Regular .....covvvuus 10
-Mala ....ooiiiiaa, 7
- Muy mala ............ 10
- NS L, 4
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P.21c Y en comparacidon con la atencidn que se presta al usuario en otros

servicios piblicos como teléfono, gas, electricidad, etc.., ;considera Vd.
que en el Canal atendieron a su carta mejor, igual o peor?

~ MeJOr iiiiiiniinnan 6
- Igual .ooiiiineiians 47
i L% S 12

- Nunca he escrito a
otros servicios pi-
blicos ...ovivvinnns 12

P.21d ;Pudo resolver su problema por carta?

- S e, 39
= NO e 37
N [ 24

20
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A LOS QUE CONTESTARON QUE FUERON PERSONALMENTE A LAS OFICINAS DEL CANAL
EN P.19

N = 478

P.22 Me ha dicho Vd. que en estos dos Gltimos afios ha tenido que ir a
las oficinas del Canal para resolver alguna gestidn. iLe pusieron ense-
guida en contacto con la persona adecuada para solucionar su problema o

tuvo que ver a varias hasta dar con la apropiada?

- Vi6 a una sola persona......eeeueu.. 65
- Vid avarias ...veiiiiiiiiiiiinaan, 29
T L 6

P.22a ;Tuvo que esperar para ser atendido o le recibieron enseguida?

- TUVO que eSperar .....ceeeeens 40
- Le recibieron enseguida ...... 55
R | | Y 5

P.22b ;Recuerda VYd. el nombre del Servicio o Servicios que visita?

21
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P.22¢ ;Considera Vd. que el tiempo que estuvo en las oficinas del
Canal para resolver su problema fue el apropiado o fue mas bien exce

sivo?.

- Fue el apropiado .......ve... 75
- Fue excesive ..vveviinrnneann 20
S e 5

P.22d ;Resolvio el problema con una sola visita, tuvo que ir mas veces

0 no resolvid el problema?

Una sola visita ...vevvennn. 6d

I

1

Tuvo que ir varias veces.... 27

1

No resolvid el problema.....

P.22e ;Como calificaria esa atencidon que le prestaron: muy buena, buena,
regular, mala o muy mala?

- BUBna L.t 63
~Mala st

SNS

22
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P.22f En comparacion con la atencidn gue se presta al usuario en las
oficinas de otros servicios pliblicos como teléfono, gas, electricidad,
etc.., ¢considera Vd. que en el Canal le atendieron mejor, igual o peor?

- Mejor ciiieiiine... e reteenrra .. 21
- Jgual e i i B0
S =10 O S 4

- Nunca he ido a Tas oficinas de otros ser-
vicios plblicos wiviriiiiiinnnrennnnene,

23






