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MUESTRA:

P.6 Y considera el caudal, la cantidad de agua gue llegé Beves
{su casa, comunidad de vecinos, industria, comercio) suficiente
o insuficiente?’

—~ Suficiente (vovernnenaas .1

~ Insuficiente ......saveves z

~ Depende. No siempre es e (32)
MISMO wevnvanscngenonans 3

S - P eraneaas 8

— N.Ch srvsnnaaroassanns ven 9

- Contratacién agua viviendas unifamiliares
y contratacién agua comunidades vecinos .... 1

— Contratacién agua industrias .......cvviaenee 2
- Contratacidn agua comercio-servicios ........ 3
— Cambios de titularidad ...iceserveveerasnances 4 (14)
— ReclamACiONesS ...esevsssssssssasasvanns PPN 5
-~ Cortes de BEUA J.sssssrmerriaasaane |
C.P.

P.7 Y :dirfa vd. que la calidad del agua gue V4. consume es -
ahora mejor, igual o peor que hace 4 &5 afios?

~ Mejor «.sssssi 1
— Tgual c.veaaes 2
— PEOY saaernens 3 {33)
- N.B3. snvens ... B
- N.Cv tavnnets . 9

Nombre_municipio

N (15) (16) (17}
| . l(la_-)(is'}' {20)(21)

Estamos realizando una encuesta entre abonados del Canal de Isa
bel II con el cbjeto de conocer su opinidn sobre los serviciecs
que presta el Canal. Por este motive, solicitamos su colabora-
cién y se la agradecemos anticipadamente.

Entreviétador

P.8 Hablemos ahora del consumo de agua. jTiene vd. una_idea -
zproximada. de la cantidad de agua que se consume al mes £n....

{su casa, comunidad de vecinos, industria, comercio) en litros o
metros clibicos?
" Litros o ¥ . o
NoSe vovas erress 88 (34)(35)

HeCo vevnnnnnens 98

por las leyes y los cuestionarios indi
enseguida. Podemos asi garantizarle un

El secreto estd amparado
viuduales son destruidos
completc anonimatce.

P.1 Para empezar, ;podria decirme qué tipo de contrato de sumi

P.9 ¢Recuerda con qué frecuencia le suele pasar el Canal de -
Isabel II los recibes de agua: cada mes, cada dos meses, cada
tres meses o cada seis meses?

— Mensualmente ....... 1
- Cada dos meses ..... 2
- Cada tres meses .... 3
- Cada seis meses .... 4 (38)
~ NeS. trrsceerirnnree 8
— N.C. ween veerana 2

nistro de agua tiene Vd. con el Canal de Isabel II?

_ Para vivienda unifamiliar ....... 1
Para comunidad de vecinos ...i..s 2
Para industria ieseseceseranovess 3

: i (22)

Fara comercic-servicios ....iv... 4
0tros vecee edarvsreusasreaarnean Do
NeCov sevessuaivressnsnsansesansas 2

P.la .Y, por 1o gue Vd. sabe, a cufintas viviendas cubre
aproximadamente ese contrato?

Ne viviendas (23) (24) (25)

s

B.10 Y a cuintc asciende, més ¢ menos, cada recibo de agua de

Su..... (casa, comunidad vecinos, etc.)?
ptas.
X.S 88 (37)(38)
NeCr vnaenrswes -89

P.2 En lineas generales, jconsidera Vd. que iz atencién que el
Canal de Isabel II presta a sus abonados es suficiente o insufi
ciente? ) :

- suficiente .veeane 1 :
— Insuficiente ..... 2
- A - (26)
o NeCu wwnppnsosaass @

P.3 (Y cree Vd. que esa atencidn a sus abonadds ha mejoradoc en
estos dos dltimos afios, gsigue igual o ha empeorado?

- Ha mejorado s..... 1
— Sigue igual ...000 200

P.11 Independientemente de que Tenga © no tenga una idea muy
precisa de cudnte paga de agua, ;diria gue el agua es mds bien
cara o mAs bien barata? : T A

-~ MAs bien Cara «...sevee
. - Mas bien barata ...
- N.8. +.»
- N.C.

T (39)

sreetans s s ewsnn

0o owmN

P T L

- Ha empeoradc +s... 3 A{27)
e NeSe wverrnansesss B .
) e HuCr evevocesvaaas O
P.4 :Sabia Vd. que el Canal tiene un servicio de relacién con

log abonados?

e — 51 10 58b58 ...eaa- 1
- No lo sabia .....s 2
w NaCe veresnnncenns O

P.4a ¢Ha utilizado Vd. alguna vez
cidn con los abonades?

(28}

ese servicio de rela- .«

- 81 J....0 1 ! .
—NO teauns 2 (29)
- N.Ce wuee 9 T :
P.4b Y cdmo calificarfa la atencién a los abonados que
se da en ese servicio: muy_buena,_buéna, regular, mala o
muy mala?
- Muy buena ......
- Buena ceoesareaas

P.12
para abonar

;Gué sistema de page utiliza vd. (casa, comunidad....etc.)
al Canal las facturas de agua? (MOSTRAR TARJETA Aj.

_ Domiciliscién banczria{cuenta corriente

o libreta de SROTPTOS) sessrnessessssnes 1

Transferencia ..ovveaevanes revrrarseaes 2

GIro «.ooerenees veraranaraann ceeesrrrenes 3
Abono en las oficinas del Canal .....!. ! (40)

OLYOS easareonsansnssnnecsss veves et 5

T S T F L LT T TERRERE .. 8

- N.C.. ceeetirieasaans )

sesenuaan

P.12a- ¥ por-cuél'de las'siguientes razones no tiene domi=
ciliade el pago dé los.recibos.del .agua en un Banco ¢ Caja
de Ahorros? (MOSTHAR TARJETA B). (UNA SOLA RESPUESTA].

~ No tiene cuenta corrienté o jibreta’de ahorros .. 1
- No se fia el sistema, le pueden engaflal ceavceres 2
- Ne se enteraria de cuénto ni. cudndo paga i......- 3
— Porgue el Banco cobra por esa gestidn suveiienana 4

- La forma de pago la decide el administrader de 1la. . {41)
CABB sasnsscsenrs P ieranas etasesartasenn 5

— Otras razones ... [P e freareraen 6

e N.B. cavenrtssnnnnanses aarariesvearaaess [P

- N.C.. ovn srresaanarens T

veevsaes 9

—~ Regular ....esse
~ Mala coeersrsnne
- Muy mala
- N.8.
= N.Cu svannnanvsn

(30}

oMok whe

| P.13 tHa revisado en los dltimos meses la factura del agua del

Canal?

P R | .
—No tvieass 2 (a2} ;

- N.C. wenen 2

Y

P.5 En su opinién, sdiria Vd. que 1a calidad del agua que llega
a.... {su casa, comunidad de vecinos, industria, comercio)} es -:
muy buena, buena, repular, mala o muy mala? :

ENTREVISTADOR: Preguntar por.su casa, comunidad de. vecinos, etcy

segin la respuesta de P.l.

— Muy buena ...... 1
- BUENA svvsvssenne 2
— Regular veseeses. 3 (31)
~ Mala ceneeranese 4
— Muy mala. ..ssses B
- H.Ci vaawens vens 9

P.13a Y, segin su opinién, ;esa factura le parece sifi-’]
cientemente clara ¢ ne? ’ s

~ Le parece suficientemente clara ..... 1
= No‘le'parece'suficientemente'clara .. 2
e - s (43
- N.S. emnaa e e
- N.C.




P.13b iRecuerda Vd. =i en esa factura estd incluido

s6lo el precio del agua consumida, o ademéis, hay in-
cluidos otros conceptos?

- 56lo el precic del agua consumida ...... 1
Ademds del precio del agua, hay inclui
dos otros conceptos ....... brrrraann ves 2 taa)
B - T A S Bevrearnranranas 8
- N.C. .iiiivennes Ceratitaeraraaan ceessaaa e

13c ;¥ recuerda Vd. qué porcentaje sobre el total de
la factura representan aproximadamente esos conceptcs
distintos del agua consumlda9

- Menos del 10% eovns e
- Entre el 10% y el 25% .

.
.
.
OO RWNE

- Entre el 25% y el 50% .
- M&s del 50% . (45)
= NeB. neesassiiinrrnans .
w Ml vvvisssinnaeran .o

1 ' 1
17

P.17a Y recuerda cufnto tiempo paso
‘reclamacién hasta que se solucioné el
origen a la misma?

desde que hizo la
problema que did

— Menos de 1 semana ..... easae 1

—~ Entre B y 15 dias ivivvnnans. 2

— Entre 15 dias y 1 mes ....... 3

- ME5 36 1 MES wuvseasccnvneans 4 (56)

~ No se solucioné el problema . 5

— NuBe vivvsnnnen Ceresaaae . . 8

= NeCr tiiiiiirrraeneans eerras g
P.i7b Y estuvo Vd. mis bien de acuerdo o mis bien en
desacuerdo con.el resultado final .de su reclamacidn?

— M&s bien de acuerdd ........ .1

- Més bien en desacuerdo ...... 2 (57)

- N.Co viuinsn frrerrrnareansrns 9

P.14 2En la zona ¢ barrio donde Vd. vive o tiene su indus—
tria o comercio, se producen cortes de agua con mucha frecuen—
cia, con bastante frecuencia, cor alguna frecuenéia, nunca o ca
si nunca? -

Con mucha frecuencia ......... 1
‘Con bastante frecuencia ....... 2

= Con alguna frecuencia o........ 3
Nunca o casi nunca ...e... oo 4 (48)
I PP . 8
e sttt e e r i ennannnnes g

P.l4a Y, por regla geﬁeral, souanto tardan en arreglar
las averias y suministrarle de nuevo el agua?

de 2 horas ..
2y 6 horas
.~ Entre 6 y 12 horas
- =~ Entre 12 y 24 horas .
- Mis de 1 dia

— Menos
— Entre

— Depende de las averlas (No hxr)
- N.S.

2

3

; 4

dieds B

&

B

- N.C. ‘.. 9

‘A LOS QUE HAN CONTESTADO QUE HAN RECIBID(Q AMENAZA DE CORTE
DE SUMINISTRD EN P.15: .

P.18 Me ha dicho Vd. que ha tenido relacién con el Canal
por amenaza de corte en el suministro de agua. ;Llegd a
producirse ese corte?

Y A, 1 .
-~ NGO wennn .. 2 (58)
~NeCe tunie O :

P.18a ;Y esa amenaza de corte se produjo por...? -
(MOSTRAR TARJETA D).

— No.pager por falta defondos enlacuenta ollb’eta 1

-~ Por descuido y no pagar a tiempo +.....v... 2
- Porque el Canal no le pasd la factura ..... 3
- No pagar por encontrarse fuera de su domicilis - (59)
*habltual.k..}...L; ...................... eea d
- Otra razdén jcudlv
5
F 15~ S, ve-sss B
- N.C Vasirriarerenes 9

P.15 En los dog dltimos afios, es’ decir dirante los afics 1985 y

{ENTREVISTADOR: BREGUNTAR UNA.PDR UNA Y ATENCION'LUEGO'A”LAS'—'
PREGUNTAS CORRESPONDIENTES).
- iHa centratado el suministro de agua con

el Canal de Isabel II° i raeraarareres 12 8 8 (48)
- ¢Ha renovado el contrato por camblo de t1
T tularidad? seeeeieienerrannianeanannan 172 -9 (48)
- bﬂé bfégenfédd”alguna reclamacién? ....t.. 1 g (50)
— ¢Ha recibido alguna amenaza de corte de - .

suministro de agua? ..... D 122 8 9 {5l)
— ¢Ha tenido contacto con el Canal de Isaw T

bel IT por otre motivo? yCuil? : .

1 2 -8 -9 (32)

A 105 QUE HAN CONTESTADC QUE CONTRATARON SUMINISTRO O RENOVARON
EL CONTRATO POR CAMBIO DE TITULARIDAD EN P.15 ’

-aproximadamente, tardaron en

P.16 sRecuerdsa cuanto tiempo,
darle el agua desde gue hizo el conbrato?
— Menos de"l Semana «..vic.es -1
- Entre 1 y'2 semanas .i.ii.72 00 : :
.- Entre 2 Semanas ¥ l-mes-.:. 3 = (B3)
— Mis-de 1 MeS .sienuaivian vea & L
B U S PR v B
B S e 9=
P.l6a Y ese- tlempo le par601o mucho, poco 4] el adecuado¢
- Muche ......1.
- Poco veiiuenn 2
- Adecuado .. 3 (54)
- NS5, heaaaaan 8

| A TCDOS-LOS QUE -HAYAN-CONTESTADC-SI A -CUALQUIERA DE LOS APARTA-
DOS DE LA P.15.

P.19 Y esa relacidn que ha tenide Vd. con el Canal,;fue por ....

(EVTREV PREGUNTAR UNA POR UNA Y ATENCION LUEGO A LAS PREGUN-
TAS CORRESPONDIENTES). -
E
~ Tel8fONno seveviescesnas PP | 2 9 {80}
_ =~ Carta ..... Aemr e v eanns Gereesaes 1...2....9 (61)
- Directamente en las oficinas .. 1 2 9 (62)

A LOS QUE CONTESTARON QUE LLAMARON POR TELEFONO EN P.18

F.20 Me ha dicho Vd. que el contacto con el Canal de Isa
bel II fue por teléfono y quisiera hacerle unas preguntas
sobre este tema. En primer:lugar, ile fue fécil establecer
contacto o tuvo que llamar varlas veces hasta conseguir co

muriicar?
— Fue FACIl tivennneroraossrsanns 1
- Tuvo que llamar varias veces .. 2 = {63)
— NaCu tiviiacanaaaassivssnarnnas 9

P.20a- Y una vez que le cogieron el .teiéfono, sle pu—
sieron enseguida con la persona.gue podia responder a
su problema ¢ tuvo que hablar con diferentes personas
hasta dar con la adecuada?

- Le pusieron con la persona adecuada .... 1

A LOS:QUE HAN

CION EN P.15.

CONTESTADO QUE HAN PRESENTADG ALGUNA RECLAMA-

P.17

Vd. me ha dicho gue habia’ presentado una reclamaczon
¢Por qué razén? (MOSTRAR TARJETA C).

— Por no estar de acuerdc con el consumo ....-1

~ Por una factura muy elevada ...icievinaans . 2

- Por una mala calidad del agua ........ P ;

- Por poca presidn del agua ...viiue.n PR 4 (55)
- Por tardar en arreglar una averia ......... =)

- Por corte de agua por iNMpago ..cceeesrasaas 6

— Otra razén .....aeein-. e kart e nn -7

- N.C. tuiunnn . trb bbby trrresannrany g

!

— Hablé con varias hasta dar con la perso
. ; (64)
na adecuada ............................ 2
D T O Cesieae Saeeeadiesina =]
P.20b ;Cémo calificaria la atencidén que le prestarcn
por teléfonoc: muy buena, buena, regular, mala o muy
“ e .
; mala’ ~ Muy buena ...... 1
1 - Buena ..... veees 2 :
— Regular ........ 3
(65
m MAlA v eeenraa- ‘e 4 &.( j
e MY emAlas e v e nBL
o NaCain v s P 9
P.20c *Y en ¢omparacidén con la atencidn -que se presta

al usuario en otres servicios:plblicos como teléfono,
gas, electricidad, etc., jconsidera Vd. que en el Ca-—
‘' nal atendieron su- llamada: mejor, igual o peor?

- Nunca he llamado a otros-
servicios pdblicos
- N.C. !

e




P.20d ;Pudo resolver su problema por telé&fonc?
-8f ....,.. 1
- NO wevnna 2 (67)
- N.C. ... 9

A LOS QUE CONTESTARON "POR CARTA" EN P.19

P.21 Me ha diche Vd. gue escribif al Canal para plantear
un problema. ;Hecuerda cudnto tiempo aproximadamente tar
darcn en contestar a su carta?

- Menos de 1 Semana .......... 1
- Entre 1 semana y 15 dias ... 2
~ Entre 15 dias y 1 mes ...... 3
~ Entre 1y 3 meses .....oca0. 4 {&8)
~ Mis de 3 meS8S .ev.iariainn .5
= N.B. seiiiiiiiiaaas vt 8
E 1 4

P.2la Y el tiempo que tardaron en contestarle, ile
parecid a Vd. el adecuado o considera que fue excesi

vo7?
- Adecuado ......-1
- Excesivo ...... 2 (89}
-~ N.S. vriveerrenn g8
- NuCi wennvnenns g
P.21b ;Cémo calificaria la atencidn que le prestaron

en el Canal al responder a su carta, muy buena, buena

regular, mala o muy mala?
- Muy buena ..... 1
— BUBnNa ..iceeuan 2
- Regular ....... 3
- Mala ....... a4 (7o)
— Muy mala ...... 5
= N.B. tivvvnnnes 8
- N.Co tirnrrvene 9

P.2lc Y en comparacién con la astencidén que se presta
2l usuario en otros servicics piiblicos como telé&fono,
gas, electricidad, etc., jconsidera Vd. que en el Ca-
nal atendiercn a su carta mejor, igual o peor?

~ Mejor tiiiiiiriiirrianaraaaa 1

= Igual iiiiararrrenaanraaan 2

— Peor benvrrarrrrran . 3 (71)

~ Nunca he escriteo & otros -

servicios piblicos ........ 4
— NoCu vivnnnnnnsnns wasesan aus 9
P.21d ;Pudo resolver su problema por carta?

— B tieeenan 1
— No .. 2 (72}
- N.Co vuuuns 9

P.22d ;Resolvidé el problema con una séla visita, tuve
que ir més veces o0 no resolvié el problema?
~ Und 86la visita ...ovuuunn .1
- Tuvo gque ir varias veces .. 2
- No resolvzo el problema ... 3 (19)
- N.C. s Cereeana 9
P.22e ;Cémo calificaria esa atencién que le prestaron:
muy buena, buena, regular, mala o muy mala?
~ Muy buena ....... 1
~ BUBNA ciiusasnaan 2
= Regular ........ . 3
— Mala vviesnnnn ven 4 (20)
— Muy mala ...... 5
- N.8. sevinnn veees B
- N.C. vunus PP g

P.22f En comparacidén con la atencién que se presta al
usuaric en las oficinas de otros servicios piiblicos co
mo teléfono, gas, electriciad, ete., sconsidera Vd. que
en el Canal le atendieron mejor, igual o peor?

- Mejor soeuiennns tereretareranaas 1
R 4 - T ves 2
Fe 21 o 3
— Nunca he ido a las oficinas de (21}
otros servicios piblicos ...... 4
~ el i e e e, 9
A TODOS
P.23 Sexo:
- Hombre ...... 1
-~ Mujer ..... e 2 (22)
P.24 ;Qué estudios completos tiene Vd.?
- Menos de estudios primarios, no sabe leer ..ceveea.. 1
- Menos de estudios primarios, sabe leer (mencs de
6 afios de 8BCUBLA) .iiisrvrrrannrannerrenennnnannn 2
— Estudiocs primarios completos, cultura general ..... 3
- Estudics de formacién profesional ..v.eiuievrucrosras 4
— Bachiller elemental ...uieeeeeneversnrocsasecnnnens 5 (23)
— Bachiller SURerior +iisseensscasiocesssoansnnnnenes 6
— Estudios de grado medic .....cianenn Weerrrrar e 7
— Universitariocs o técnicos de gradeo superior ....... 8
— Otros (anotar) 9
= NGy vennnvnnn aaammasrrans e rererrrasana e o]

.25 ;Cuéntos afios cumplid Vd. en su dltimo cumpleafios?

(24) (25)

TARJETA [02] (10)(11)

A LOS QUE CONTESTARON QUE_FUERON PERSONALMENTE A LAS OFI-
CINAS DEL CANAL EN P.19

F.22 Me ha dicho Vd. que en estos dos.(ltimos afios ha te
nido que ir a las oficinas del Canal para resolver alguna
gestidén. ;Le pusieron enseguida en contacte con la persons]
adecuada para solucionar su problema o tuve que ver a va-
rias hasta dar con la apropiada?

- Vié a una sola persona ... 1

- Vid a varias .....evveannn 2 (12)

B 9
P.22a ;Tuvo que esperar para ser atendido o le reci-
biercn enseguida?

— Tuve gue SSPETar ....c..o.s 1

~ Le recibieron enseguida .. 2 (13}

~N.Co vvannnnn e eaeaaasans g
P.22b ;Recuerda Vd. el nombre del Servicioc o Servi-—
cios que visits?

- (14)(18)

- {18)(27)

— No recuerda ......... ... 88

LT 99

P.22¢ ;Considera Vd. que el tiempo que estuvo en —
las oficinas del Canal para resolver su problema fue
el apropiade o fue més bien excesivo?

~ Fue el apropiadoe ..... 1
- Fue excesivo +.o.ieenn. 2 (18)
— NueCh ittt innrerreennea 9

P.25
- Trabaja (PREGUNTAR EMPLEQ EN PREGUNTA 26a)

¢(En cudl de estas situaciones se encuentra Vd.?

- Esté parado (PREGUNTAR ULTIMC EMPLEQ EN PREGUNTA 26a) 2

= Jubilado (PREGUNTAR ULTIMO EMPLEC EN PREGUNTA 28a) .. 3

- Estudiante (PREGUNTAR OCUPACION DEL PADRE EN PREG.26a)4 (26)
- Bus labores (PREGUNTAR OCUPACION DEL ESPOSO AUNQUE HA

P.26a Ocupacién

YA FALLECTIDO EN:PREGUNTA 262) .....v.vviveesrananens 5

Ho Contesta vuiursnrnrinrossiocnrrreoreranascnnsnsens 9

(ENTREVISTADOR: ANOTAR DETALLADAMENTE Y PONER EN EL
CUADRO EL NUMERO CORRESPONDIENTE QUE VA EN LA TARJETA)

(27)(28)

P.27
conceptos entra en el hogar?,
gue me diga la cantidad,

;Podria decirme los ingresos mensuales que por todos los
Fijese bien que no me interesa —
sino en qué tramc de esta escala esta

comprendido. (MOSTRAR TARJETA INGRESOS).
~ Mencs de 15.000 pesetas ...... veaa 1
~ De 15.001 a 30.000 pesetas ....... 2
- De 30.001 a 50.000 pesetas ....... 3
- De 50.00L a 75.000 pesetas ..... e 4 (29)
- De 75.001 a 100.000 pesetas ...... 5
~ De 100.001 a 150.000 pesetas ..... &
~ De 150.001 a 200.000 pesetas ..... 7
— Més de 200.000 pesetas ...veveees. 8
L 2 9




=5 S 1 7
w NGO vruens 2 {30)
- N.C. vvva @

5.28a - sle importarfa darme su n¢ {ENTREVISTADOR: EXPLICAR
QUE ES PARA QUE EL CIS PUEDA HACER UNA POSIBLE COMPROBACION
TELEFONICA DE QUE LA ENTREVISTA HA SIDC REALIZADA)

N2 de teléfono e 1 (31)

NOTAS 4 RELLENAR POR EI ENTREVISTADOR

1) Desarrollo de la entrevista:

- Muy buena ..... 1
— Buena ....ce00 2
— Regular iissive 3- (32)
ErMala ceahesvies 4
- Muy mala ...eee 8

2} Sinceridad del entrevistado:

— Mucha +eivcavne 1. .

~ Bastarite sveen. 2

w POCE +vorarnceas 3 : (33
— Ninguna ...... . 4

INCIDENCTIAS ENTREVISTA.*NQmefo de orden de entrevista

— Portales en los gue el\ﬁortero impide entrar wi.ves

2
- Viviendas en que se niegan-a recibir ninpuna explicacidn: 1 2
. 2‘

- Contgcte fallido por no cumplir cuota ........... .

(por seccidnl ...evans ::.(17)(18)

}

AT | 3°4 5 B ceevsenn {19)(20)
3 4 8 B i.iinins {21)(22)
3 4 5 6B .ieaanie (23)(24)

~ Negativa de la persona a ehtrevistar . .........

De 18 a 34f De 35 a 54 | Mas de 55

(25)(26)(27)(28)

(29){30)(31) (32)

Entrevista conseguida:

f o {municipio) (calle <] ﬁlaza) . ‘ (n2) (piso) -(pta.)
:l (33)(34}(35) R . i : . e
tdistrito) : {seccidn)
(38139 ) (a0

- (363(37)



