ESTUDIO DE SATISFACCION

El servicio de suministro de agua de uso domésticoy saneamiento
en los hogares de Lanzarote y La Graciosa

Canal<Y/

Gestion Lanzarote

Consorcio del Aguo de Lonzarote

SINTESIS GRAFICA DE RESULTADOS

(Diciembre [ 2015)
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FICHA TECNICA

e DEFINICION DEL UNIVERSO INVESTIGADO: Totalidad de los individuos de 18 6 mas afios que
residen habitualmente en alguno de los siete municipios que configuran la isla de LANZAROTE. Al
citado universo pertenecen 114.420 personas (Fuente: INE - Padron Municipal de Habitantes).

e DIMENSION DE LA MUESTRA ENCUESTADA: Han sido encuestadas 1.125 personas
pertenecientes al universo antes definido.

e DISTRIBUCION DE LA MUESTRA: La distribucion de la muestra se ha realizado mediante un
muestreo aleatorio polietapico, con estratificacion por afijacion aproporcional por municipios; y
de tipo proporcional en las submuestras municipales por entidades de poblacion. Ademas, para
evitar sesgos y desviaciones en la estructura final de la muestra fue aplicado un sistema corrector
mediante cuotas preestablecidas para las variables sexo y edad de |a persona entrevistada.

e ERROR MUESTRAL: Para datos globales, el error maximo es del +3’0%, con un intervalo de
confianza del 95’5%, en la hipdtesis mas desfavorable (P=Q=50).

e TRABAJO DE CAMPO: La recogida de informacion fue realizada -mediante entrevista telefénica-
entre el 23 de Noviembre y el 4 de Diciembre de 2015.

e TRATAMIENTOS INFORMATICOS: La grabacion y tabulacién de los datos ha sido realizada
mediante un software estadistico tabulador especificamente disefiado para el tratamiento de
encuestas.

e DIRECCION Y ANALISIS: Las tareas de direccion y analisis del sondeo de opinién realizado han
sido llevadas a cabo por EXTRAMEDIA consultores.
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El servicio de suministro de agua de uso doméstico y de saneamiento en los hogares de Lanzarote y La Graciosa

FICHA TECNICA

Caracteristicas de la poblacion de Lanzarote

114.420 Residentes adultos en Lanzarote

GENERO EDAD

De 18 a 34
30,3
Mas de 54
Mujer Hombre 25,5
49,3 50,7
De 35 a 54
44,2
(2)
TIPO DE VIVIENDA MUNICIPIO
1,0 ~
Adosado / Apto. / Piso Arrecife | 139,2
Unifamiliar 335 Teguise ]14.8
135 Tias J14,4
San Bartolomé 13,1
Yaiza _|11,0
Tinajo |_J4.1
Casade Harfa |_J3.4
campo -

ran

Diciembre [ 2015

Canal-?

Gestion Lanzarote

NIVEL DE FORMACION1

Superior Basico
P 38,6

27,3

Medio
34,1

“Basico”: Primaria + Graduado escolar / ESO; “"Medio”: Bachiller + FP;
“Superior”: Titulo Universitario (Medio o Superior)

N° DE COMPONENTES EN EL HOGAR

Mas de 4 1-2

11,0 32,0
3-4
57,0

itlindy
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El servicio de suministro de agua de uso doméstico y de saneamiento en los hogares de Lanzarote y La Graciosa

PRINCIPALES RESULTADOS

. Nivel de conocimiento de Canal Gestion Lanzarote.
. Evolucion en el suministro de agua en el hogar.
. Nivel de conocimiento de ejecucion de obras de mejora.
. Valoracion genérica del suministro de agua en el hogar.
. Valoracion especifica del suministro de agua en el hogar.
. Valoracion especifica de las dimensiones del servicio:
1. Suministro de agua en el hogar.
2. Lectura de contadores.
3. Facturacion.
4. Servicio de atencion al cliente.
5. Tarifas.

. Valoracion del servicio de saneamiento de agua en el hogar.

Diciembre [ 2015

Canalj

Gestion Lanzarote
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El servicio de suministro de agua de uso doméstico y de saneamiento en los hogares de Lanzarote y La Graciosa Diciembre [ 2015
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NIVEL DE CONOCIMIENTO DE CANAL GESTION LANZAROTE

c;Quién es el responsable del suministro de agua en los hogares de Lanzarote?
(Pregunta de respuesta espontanea)

74,3

14,9
8,8
] =0 -
< Otros No se define
Canal =/ -8
Inalsa
SEXO EDAD TIPO DE VIVIENDA N° COMPONENTES HOGAR
TOTAL INSULAR ) PISO )
HOMBRE MUJER 18 A 34 35A54 MAS DE 54 APARTAMENTO CASA DE CAMPO 1-2 36 MAS
1 1 1 1
! 80,2 ' 79.8 ' |
74,3 1 ’ | 1 1 76,3 1 73'5 74,6
! 68,1 ! 68,9 71,1 ! 70,2 ;
| | | |
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
] 1 1 ]
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
sprelingyr

CITA CANAL GESTION LANZAROTE E
Consercic del Agua de Llanzarcte
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NIVEL DE CONOCIMIENTO DE CANAL GESTION LANZAROTE

;Quién es el responsable del suministro de agua en los hogares de Lanzarote?
(Pregunta de respuesta espontanea)

82t

78,1

77,0

79,8

SAN
BARTOLOME

ARRECIFE
TiAS \ﬂ 74,2

YAIZA \/—1 721

69,1

\—’—1 741 CITA CANAL GESTION LANZAROTE: 74,3

itlindy
1 Dato meramente tendencial debido a su reducida dimension submuestral. E
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El servicio de suministro de agua de uso doméstico y de saneamiento en los hogares de Lanzarote y La Graciosa Diciembre [ 2015
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NIVEL DE CONOCIMIENTO DE CANAL GESTION LANZAROTE

Pues bien... / Efectivamente, es Canal Gestion quien suministra el agua a los hogares de Lanzarote
¢Sabe si en sumunicipio hay alguna oficina de atencion al piblico de Canal Gestion?

| sset

HARIA
35,8

TEGUISE
69,4 453

SAN
BARTOLOM
; CIFE
TiAS \ﬂ 72,1

37,9
60.9 SI, HAY UNA OFICINA DE CANAL GESTION LANZAROTE: 53,1
1 Dato meramente tendencial debido a su reducida dimension submuestral. E

Consorcio del Agua de Llanzarohe



El servicio de suministro de agua de uso doméstico y de saneamiento en los hogares de Lanzarote y La Graciosa Diciembre [ 2015
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EVOLUCION EN EL SUMINISTRO DE AGUA EN EL HOGAR

¢Diria que en el ultimo afio el suministro de agua ha mejorado o ha empeorado?

Ha
empeorado

Esta igual 75

62,1
No se define
1,1

Ha mejorado
29,3

SEXO EDAD TIPO DE VIVIENDA N° COMPONENTES HOGAR

TOTAL INSULAR i PISO / i
HOMBRE MUJER 18 A 34 35A54 MAS DE 54 APARTAMENTO CASA DE CAMPO o2 36 MAS

39,4
29,3 34, 1

26,2 30,8 29,2 29,3

26,9 25,1

24,3

6,4 8,0

7,6 8,9 4.9

7,5 6,3 8,6 59 8,2

itlindy

| HA EMPEORADO a
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El servicio de suministro de agua de uso doméstico y de saneamiento en los hogares de Lanzarote y La Graciosa Diciembre [ 2015
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EVOLUCION EN EL SUMINISTRO DE AGUA EN EL HOGAR

¢Diria que en el ultimo afio el suministro de agua ha mejorado o ha empeorado?

29,3 1

=

421 \" I
4’2 \/‘
TEGUISE
AN HA EMPEORADO 7.5

BARTOLOME

ARRECIFE
TIAS

28,5
YAIZA 24,5 ﬁJ»
5,9

26,5 !
‘4» 10,7

6,0
31,7
# i
10,7 1 Dato meramente tendencial debido a su reducida dimension submuestral. E

Consarcio del Agua de Lanzarote
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El servicio de suministro de agua de uso doméstico y de saneamiento en los hogares de Lanzarote y La Graciosa Diciembre [ 2015
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NIVEL DE CONOCIMIENTO DE EJECUCION DE OBRAS DE MEJORA

¢Sabe Ud. si se han realizado -o estan en ejecucion actualmente- obras de mejora del sistema hidraulico?

et

65,3
No se define
165

TEGUISE
70,2 No se han
\ﬁ 61,1 realizado
obras
SAN
BARTOLOM‘ 211 Ha;/hcc))tr);as
) CIFE
TIAS \"1 68,5 518

\/j Ha habido
YAIZA 54,5 10,6

55,0

]

57,9

HAY / HA HABIDO OBRAS DE MEJORA: 62,4
itlindy

1 Dato meramente tendencial debido a su reducida dimension submuestral. E
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VALORACION “GENERICA” DE CANAL GESTION LANZAROTE |

¢;Qué puntuacion global de o a 10 le daria Ud. a Canal Gestion Lanzarote?

PUNTUACION MEDIA (de 0 a 10): 6,4

T a5t

PUNTUACION

HARIA

6,6

U Por debajo de la media
6.8
T\,, TINAJO \—/_‘ 6,6

ARRECIFE
6,6
YAIZA 5.9
. 64
itlindy
1 Dato meramente tendencial debido a su reducida dimension submuestral. E

Consorcic del Agua de Lanzarche
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VALORACION “ESPECIFICA”: DIMENSIONES DEL SERVICIO

PUNTUACION MEDIA DEL SERVICIO (de 0 a 10): 6,6

1. SUMINISTRO
6,5

7,7

5. TARIFAS 2. LECTURA CONTADORES

7,2
4. SAC 3. FACTURACION

e PUNTUACION MEDIA DIMENSION

itlindy
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VALORACION “ESPECIFICA”: DIMENSIONES DEL SERVICIO
PUNTUACION MEDIA DEL SERVICIO (de o a 10): 6,6
PUNTUACION
6,1
1 Dato meramente tendencial debido a su reducida dimensién submuestral. i
Consorcio del Agua de Lonzarote
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El servicio de suministro de agua de uso d

éstico y de iento en los hogares de Lanzarote y La Graciosa

EVOLUCION EN LA VALORACION “ESPECIFICA”: DIMENSIONES DEL SERVICIO

PUNTUACION MEDIA DEL SERVICIO (de o0 a 10):

1. SUMINISTRO

o

o

5. TARIFAS

i B

2. LECTURA CONTADORES

7.2 |

4.SAC 3. FACTURACION

o

—=2015 2014

-13-
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El servicio de suministro de agua de uso doméstico y de saneamiento en los hogares de Lanzarote y La Graciosa

(Base:

Averias en el servicio
Factura / Importes
Cortes de agua
Problemas contador
Bajada enla presion
Contrato

Otros motivos

Diciembre [ 2015

Canal-

Gestion Lanzarote

VALORACION “ESPECIFICA” DE LAS DIMENSIONES DEL SERVICIO:
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

P ——

¢Por qué motivo?

¢Ha tenido que contactar con Canal Gestion por algun motivo?

Contacto con el SAC-24,7%)

1363

|13,1
S
_|4,9
_|3,9
|16,0

I25.6

No
75,3

247

A 4

¢;Como contacto?
(Base: Contacté con el SAC-24,7%)

Por teléfono

Acudi a sus oficinas

Otra forma

|65,7

|33,8

05

-1 -

\—<Si l

;Qué puntuacion le daria —de o a 10-
a la atencion recibida?
(Base: Contacté con el SAC—-24,7%)

“ehelirdy
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El servicio de suministro de agua de uso doméstico y de saneamiento en los hogares de Lanzarote y La Graciosa Diciembre [ 2015
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VALORACION “ESPECIFICA” DE LAS DIMENSIONES DEL SERVICIO:
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

ATENCION DE AVERIAS, CORTES DE SUMINISTRO, BAJADAS DE PRESION, ... - 17,4%

¢;Recuerda cuanto tardaron en resolver la averia?
(Base: Contacto con el SAC por una averia - 17,4%)

No recuerda —
56 En el mismo
N dia
Mas tiempo \ 40,3
15,9 65,8
4 65 dias Al dia
4,9 L
siguiente
255 —_

2 6 3 dias
7,8
sprelingyr

Consarcio del Agua de Lanzarote
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VALORACION “ESPECIFICA” DE LAS DIMENSIONES DEL SERVICIO:
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

ATENCION DE AVERIAS, CORTES DE SUMINISTRO, BAJADAS DE PRESION, ... - 17,4%

;Quedo finalmente resuelto el motivo por el que llamo a Canal Gestion?
(Base: Contacto con el SAC por una averia - 17,4%)

No

14,5\

Si
76,2

Parcialmente
93

itlindy

Consercic del Agua de Llanzarcte
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VALORACION “ESPECIFICA” DE LAS DIMENSIONES DEL SERVICIO:
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

PUNTUACION MEDIA DE LA ATENCION AL CLIENTE (de 0 a 10): 6,5

Base: Contacté con el SAC-24,7%

T A

PUNTUACION

HARIA

4

6,7
Por debajo de la media
7,9
r\/ TINAJO 6,4
m CIFE

- e9
6,0

- A
6,3

6,4
bty
1 Dato meramente tendencial debido a su reducida dimensién submuestral. E
Consorcio del Agua de Lonzarote
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VALORACION “ESPECIFICA” DE LAS DIMENSIONES DEL SERVICIO:
TARIFAS
PUNTUACION MEDIA DE LAS TARIFAS (de 0 a 10): 5,1
PUNTUACION
4,8
1 Dato meramente tendencial debido a su reducida dimensién submuestral. i
Consorcio del Agua de Lonzarote
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VALORACION DEL SERVICIO DE SANEAMIENTO DE AGUA EN EL HOGAR

PUNTUACION MEDIA DEL SERVICIO DE SANEAMIENTO (de 0 a 10): 5,7

T e

PUNTUACION
5,7
Por debajo de la media
4,8
5,3
SAN
BARTOLOME
TIAS \/—1 \’—1 5,9
\1 o1
5,5

bty

1 Dato meramente tendencial debido a su reducida dimensién submuestral. E
Consorcio del Agua de Lonzarote
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