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1. FICHA TECNICA

Usuarios de Aguas de Cadiz. Poblacién General.

Entrevistas asistidas por ordenador (CATI) mediante cuestionario estructurado. Las entrevistas han sido realizadas por entrevistadores cualificados
con instruccidn especifica en este estudio. La duracidn media de la entrevista telefénica ha sido de 11 minutos y 52 segundos. El trabajo de campo
se llevé a cabo del 17 de octubre al 10 de noviembre de 2022.

812 entrevistas.

Aleatorio Estratificado por Distritos con afijacion proporcional. Se han introducido cuotas de género y edad para representar las caracteristicas de
la poblacidn de la ciudad de Cadiz.

El nivel de confianza es del 95,5% y p=g=0,5. Error muestral maximo para datos globales es de * 3,48%.

Estructurado de 47 preguntas.

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022 3
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CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA
GENERO EDAD
30,0
260 26,4 27,0
25,0
20,7
20,0
15,0
10,0
5,0
0
= HOMBRE = MUJER 18-34 afios 35-49 afios 50-64 afios  Mas de 65 afios

DISTRITO

Distrito 10 I 24,1
Distrito 9 I 22,9
Distrito 8 I 23,4
Distrito 7 N 3,6
Distrito 6 [N 3,9

Distrito 5 N 3,4
Distrito 4 HEEEM 2,5 Fuente: Instituto Nacional de Estadistica
Distrito 3 [N 6,0
Distrito 2 N 3,2

Distrito 1 NG ©,9

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022 4
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Resultados obtenidos en la encuesta respecto las siguientes variables:

SITUACION LABORAL

NS/NC

Trabajo doméstico no remunerado
Jubilado/a

Estudiante

Trabajando por cuenta propia
Trabajando por cuenta ajena

Desempleado

l2

I s

I 26,2

| X

o
- 7,0
. 158

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022

NIVEL DE

NS/NC

Doctor

Hasta licenciatura Univ. o equivalente
Hasta diplomatura Univ./FP2 o

Hasta bachiller/FP1 o equivalente
Hasta graduado escolar

Hasta el certificado de escolaridad

No tiene estudios

aguas

de Cadiz

ESTUDIOS

W15

W 138

I 25,0
. I 26,6

I 22,0

I 13,7

. 52

32
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2. RESULTADOS DEL ESTUDIO

1. BLOQUE 1: NOTORIEDAD / ALCANCE DE LOS SERVICIOS

i. Notoriedad Espontdnea.

4 de cada 5 personas entrevistadas reconocen de forma espontdnea la
empresa de suministro y abastecimiento de Cadiz.

Percibimos diferencias significativas en cuanto al conocimiento entre los
distintos perfiles, siendo el de mayor conocimiento: HOMBRE —ENTRE 35y 64
ANOS Y personas residentes en los primeros DISTRITOS.

El conocimiento es menor entre las personas cuya situaciéon laboral es
TRABAJO DOMESTICO NO REMUNERADO (Y ESTUDIANTES), MUIJERES,
MAYORES DE 65 ANOS Y CON MENORES NIVELES DE FORMACION.

M Si conoce M No conoce

99,5%

92,9% .
86,9% :35,:3%33’7/o 90 7%
5 79,8%. 78,9% 7%
72,7%76,3/373’2% 75,7% °75,6%73!7%74,9%
Respecto a la evolucién del conocimiento espontdneo, se percibe
un incremento cercano al 10% respecto a los aflos precedentes,.

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022 6
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i Notoriedad Sugerida.

1,4%

Casi la totalidad de personas entrevistadas reconocen de forma espontanea o
sugerida, la empresa de suministro y abastecimiento de Cadiz.

En este aino 2.022 se obtiene el valor mas alto de conocimiento de la serie:

Si: 98,6%
99,0% 57.7% 98,1%
97,0%
95,0%
93,0%

91,0%

89,0%

87,0%

85,0%
2017 2018 2019 2020 2021 2022

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022 7
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iii. Conocimiento acerca de la Titularidad de Aguas de Cadiz.

Base: 801 registros (conocen la empresa)

73,7%

17,2%

6,4% .
— 2% 0.6%
—

Privada Publica Publica Publica NS/NC
Dependiente del Dependiente dela Dependiente del
Ayuntamiento  Junta de Andalucia Ministerio

80,0%

75,6%

75,0%
70,0%
65,0%
60,0%
55,0%

50,0%
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022

2022

) aguas

Algo mas del 73% de las personas entrevistadas sabe
que Aguas de Cadiz es una empresa de titularidad
publica del Ayuntamiento. Algo mas del 17% NS/NC.

Se perciben diferencias significativas entre los
segmentos analizados. Son HOMBRES entre 35-64
ANOS quienes mas conocen este hecho. Las MUJERES y
personas CON MENOR NIVEL EDUCATIVO son los que
mas dicen NS/NC.

Por distritos vemos que en nivel de acierto esta por
debajo de lamediaenel3,5,7,8y9.

Se confirma la tendencia creciente entre la poblaciéon

Comparado con el pasado afio, hay un descenso del
conocimiento acerca de la titularidad publica municipal
de Aguas de Cadiz. No obstante, se percibe un
conocimiento con tendencia claramente al alza.
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iv. Alcance Territorial de los Servicios de Aguas de Cadiz.

Base: 801 registros (conocen la empresa)

60,5%

Solo Capital

75,0%
70,0%
65,0%
60,0%
55,0% 53,0%
50,0%
45,0%

40,0%

51,1% 50,6%

21,8%
15,0%
L .
—
Bahia: Cadiz, San Provincia NS

Fernando,... etc.

73,3%

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022
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Mas del 60% de las personas entrevistadas (60,5%) reconoce
a Aguas de Cadiz como una empresa de ambito local.

El 21,8% de las personas entrevistadas reconocen NS acerca
de esta cuestion.

Los perfiles que mejor conocen este hecho son HOMBRES —
35-64 ANOS.

Declaran no conocer el alcance territorial MUJERES -
MAYORES DE 64 ANOS — MENORES NIVELES DE ESTUDIO (y
Post universitarios) — PERSONAS CON TRABAJO DOMESTICO
NO REMUNERADO, ESTUDIANTES Y JUBILADOS.

Ademés, las MUJERES, MENORES de 35 ANOS y residentes
en el DISTRITO 2 y 3 responden con mas frecuencia que la
empresa es de ambito provincial.

Se comienza a ver una tendencia al alza en el conocimiento
que
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V. Difusion Aguas de Cadiz.

Base: 801 registros (conocen la empresa)

mSi mNo

30,4% 29,69 794

5,6% 29,3%
28, 26,8%
| I 21JI

TV Local

27,4%

22,4%
17.8
B,Ti

Redes Sociales

8,9% 10,4%

allil
][
Web Prensa

€ aguas
de Cadiz

El 23% de las personas entrevistadas recuerda haber recibido
informacion de Aguas de Cadiz a través de algin medio de

DISTRITOS S5y 7.

57,1%

11,5% 2,1

10,4%
B.3% 4,4%
3,4 d
1
Hl =

1
2,9 i
Actividades de

Radio
Patrocinio

10,3%

calll

Otras

&
11% % 100,15
= n ==

Carteleria NS/NC

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022

comunicacion o redes sociales.

Los perfiles poblacionales que menos lo recuerdan son: JUBILADOS,
ESTUDIANTES, TRABAJO DOMESTICO NO REMUNERADO; perfiles con
MENOR NIVEL DE ESTUDIOS, asi como personas residentes en

Después de 2 ediciones con conocimiento cercano al 30%, decrece la
percepcién de haber visto publicidad (o actuaciones en medios de
comunicacién/redes sociales) de Aguas de Cadiz.

Base: 184 registros (recuerdan haber visto/oido
informacion de Aguas de Cddiz)

Se denota la fortaleza de los medios
tradicionales a la hora de haber recordado
informacion de Aguas de Cadiz, casi el 70%

de las personas entrevistadas lo recuerdan
por estas vias.

Una de cada tres personas lo han hecho por
vias telematicas (web/mail/redes sociales)

10



20lnexo ﬂaguas

. : de Cadiz
INVESTIGACION Y SONDEOS DE OPINION

Vi. Utilidad de la Difusion de Aguas de Cadiz.

Base: 184 registros (recuerdan haber visto/oido informacion de Aguas de Cddiz)

55,0% 54,..
9,89

44,9% . . . . L,
39 3% Aproximadamente un 55% entrevistadas consideran la informacién
' UTIL o MUY UTIL, considerando el resto 35% INDIFERENTE. Si
observamos la tendencia de los tres ultimos afios, podemos decir que
se mantiene estable la percepcidon de la utilidad de la informacién que

reciben por los medios de Aguas de Cadiz.

35,9%

4,092 00, En esta pregunta todos los grupos de poblacién han respondido de
0,
4,2% | %57 1,6%1_393’36 forma similar.
B ——
Muy util Util Indiferente NS/NC

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022 11
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Vii. Conocimiento de las Funciones / Servicios que realiza Aguas de Cadiz.

Base: 801 registros (conocen la empresa)

Conoce las diferentes tarifas por aplicacion de bloques seglin el consumo

Conoce los conceptos o cargos que se incluyen en las facturas de Aguas de Cadiz 29,0%
AGUAS DE CADIZ depura las aguas residuales (devolverlas al medio para que no contaminen...) 67,2% 4,9%]
AGUAS DE CADIZ cobra el recibo de la basura del Ayuntamiento en la factura del agua 69,0% 6
Aguas de Cadiz es la empresa que se encarga del mantenimiento del alcantarillado de la ciudad 81,6% ) 5%
Ubicacién de las oficinas de atencion al cliente de AGUASDECADIZ B A 0

Aguas de Cadiz hace un seguimiento de las sugerencias, quejas y reclamaciones

|

Aguas de Cadiz dispone de una linea telefénica gratuita al cliente 8%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

MSi WMNo ®Parcialmente/algo MNS/NC

En esta edicion el aspecto mas conocido, ademas del conocido Abastecimiento de Aguas, es que Aguas de Cadiz se encarga del mantenimiento
del alcantarillado (81,6%). Le siguen la Ubicacidon de las oficinas de Atencidn al cliente (67,8%), Aguas de Cadiz cobra el recibo de la basura en la
factura del agua con un 69,0% y Aguas de Cadiz depura las aguas residuales (67,2%) de la ciudadania entrevistada. Aparecen las mismas variables
gue en la edicién 2.021.

Algo menos de la mitad de la ciudadania entrevistada (47,8%) conoce que Aguas de Cadiz dispone de una linea telefénica gratuita al cliente y en
torno a un tercio (36,2%) que Aguas de Cadiz hace un seguimiento de las sugerencias, quejas y reclamaciones.

Los aspectos menos conocidos por los usuarios son los conceptos o cargos que se incluyen en la factura y las diferentes tarifas segin el consumo,
con 29,0% vy 11,7% respectivamente.

Existen algunas diferencias significativas entre segmentos y variables. Ver tabla anexa de contrastes.

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022 12
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100,00%

90,00%

s N B

70,00% A
60,00%

50,00%

20,00%
10,00%

0,00%
2,008 2.009 2010 2011 2.012 2.013 2014 2.015

En general, tendencias estables.

2.016

2.017

2.018

V4

2.019

4/

2.020

2.021

2.022

€ aguas
de Cadiz

=8={ficinas de Atencion al Cliente
== Nantenimiento de
alcantarillado
Cobro del recibo de basuras
=@=Depuracion de aguas
residuales

=8=|inea telefénica gratuita al
cliente

=== Seguimiento de quejas y
sugerencias

== Conceptos en la factura

=@="*Tarifas por aplicacion de
blogues segun el consumo

Tendencia decreciente a lo largo de las ediciones: UBICACION INSTALACIONES AGUAS DE CADIZ — TARIFAS DE APLICACION — CONCEPTOS DE LA

FACTURA — DEPURACION AGUAS RESIDUALES — COBRO RECIBO BASURA

Tendencia creciente: MANTENIMIENTO ALCANTARILLADO — ATENCION TELEFONICA — SEGUIMIENTO QUEJAS/RECLAMACIONES

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022
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2. BLOQUE 2: EVALUACION NIVELES DE SATISFACCION

Base: 802 registros

i Satisfaccion General.

Nada Satisfecho

1,0%
° O\ 3,1%

Muy Satisfech
30,4%

Bastante
Satisfecho37,2%

45,0%
39,8%

o
40,0% 26.0%
34,3%

1,9% 33,4%
31,2 30,9%
| 2:3|

2013 2014 2015

34,5%

35,4% 34,89%
32:%%), [
- 35%0%
2%
5% |
2 2009

008 2010 2011 2012

35,0%

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%

M Bastante Satisfecho

Poco Satisfecho
| [

Algo Satisfecho
23,6%

42,5%

36,3%
38,6%

38,9%
35,5% 26,8
0,8%
9,1%
26,2%
| 5,8%

2016 2017 2018 2019 2020

36,9%

|u/

2021

M Muy Satisfecho

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022

37,2%

|o4/

2022

4,1

aguas
de Cadiz

La ciudadania alcanza una satisfaccidon con Aguas de Cadiz de
3,88 puntos sobre 5.

Dos de cada tres personas entrevistadas dicen estar bastante o
muy satisfechas con la compafiia (8 puntos menos que en
2.021), mientras que un 7,8% dice estar poco o nada satisfecho.
Después de dos ediciones con el indicador de satisfaccion global
alto, decrece hasta el valor conseguido en 2.016.

Se perciben mayor nivel de satisfaccién general en MUJERES,
personas de MAS DE 65 ANOS, en MENORES NIIVELES DE
FORMACION, JUBILADOS y personas que realizan un TRABAJO
DOMESTICO NO REMUNERADO.

4,03

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

14
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Nivel de Satisfaccidn con Aspectos Relacionados con el Servicio de Suministro de Agua y Saneamiento. Base: 802 registros

oo | o ol |

R BT T
33,5% l 14,7% [,li 18,0% i

;Cudl es su SATISFACCION GENERAL cgn el servicio de suministro de aguay 42,2% | 272%

saneamiento? |
Rapidez en la resolucién/reparacién de averias. 23,2% 22,0%
26,7% l 27,3% @ﬁ 13,5% '
Relacion calidad-precio 21,7% 25,5% ' 12,3% ﬁ 15,8% I

Limpieza de los husillos/sumideros (alcantarillado) de las calles. 22,2% 29,7% 13,8% H

Satisfaccion media

La presion del agua

Informacion a tiempo sobre cortes en el suministro.

La calidad del agua (sabor, olor, transparencia...)

Sefializacion de las obras que Aguas de Cadiz ejecuta en |a via publica

1I|I

Rapidez en el pavimentado de las calles después de finalizar la resolucion de
averias y obras subterraneas

1

M 5 - Muy satisfecho M 4 - Bastante satisfecho M 3 - Algo satisfecho 2 - Poco satisfecho M 1 - Nada satisfecho M NS/NC

En general se obtienen en esta edicidn valores similares a los obtenidos en la edicién 2.021.

No obstante, hay 2 aspectos que continta la tendencia a la baja en la percepcion de la ciudadania gaditana: la limpieza de husillos de las calles
(copa la ultima posicidn en esta edicidn) y rapidez en el pavimentado después de finalizar la resolucién de averias.

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022
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=== |nformacion a tiempo sobre cortes en el suministro.
=== |a presion del agua

=== E| agua en Cadiz es de calidad

*Sefializacidn de las obras que Aguas de Cadiz ejecutaen
la via publica

=@ § Cudl es su SATISFACCION GENERAL con el servicio de
suministro de agua y saneamiento?

==@==*Rapidez en la resolucién/reparacién de averias

==@==Rapidez en el pavimentado de las calles después de
inalizar la resolucién de averias y obras 3

~ === *| impieza de los husillos/sumideros (alcantarillado) de
calles.

—a— Relacidn calidad-precio

2.008 2.005 2.010 2.011 2.012 2.013 2.014 2.015 2.016 2.017 2.018 2.019 2.020 2.021 2.022

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022 16
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iii. Matriz de Calidad de los Aspectos Relacionados con el Servicio de Suministro de Agua y Saneamiento.

En el siguiente grafico se representan cada uno de los aspectos del bloque evaluados. Cada uno de estos aspectos se presenta con un punto con formato
(X,Y). El valor X representa la valoracion media del aspecto en una escala de (1-5). El valor Y representa la importancia o impacto que tiene el aspecto
correspondiente en la Satisfaccion General con la compafiia Aguas de Cadiz, en una escala (0-1).

Los valores de corte de los ejes corresponden al “impacto medio del bloque” (0,44), con el nivel de satisfaccion general (3,69)

Para mejorar la visualizacion del grafico se han recortado los ejes por los extremos inferiores e inferiores enfocando la zona donde se ubican todos los puntos.

P27

P26

P22 P25 [ P21
[ ]

El modelo se sigue confirmando afio tras afio, con ligeras modificaciones. Asi, este afio:
“P19. La Calidad del Agua” ha mantenido la valoracion media, pero ha caido su “importancia”, pasando de Punto Fuerte a Atributo Basico.

“P23. Rapidez en la resolucién/reparacién de averias” ha aumentado su valoracién ligeramente, asi como la importancia, pasado de Punto Débil al borde de Punto Fuerte.

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022 17
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Consideraciones para el Plan de Mejora de Aguas de Cadiz SA

o aguas

1. Puntos fuertes. Mantener esfuerzos

ejecuta en la via publica.

Cuestién Valoracién | Importancia
Son aspectos importantes para el/la usuario/a y bien valorados por ellos/as. “Seguir asi” En (1-5) (0-1)
dichos aspectos el margen de mejora es limitado uede requerir una gran aportacién de , ., ,
P & ] . ye q & P .. | 23. Rapidez en la resolucidn/reparacién de averias 3,71 0,48
recursos. Por tanto, los esfuerzos deben orientarse en asegurar y mantener la valoraciéon
alcanzada en estos aspectos, ya que su deterioro afectara de manera negativa a la Satisfaccion , ,
i HE < 27. éCudl es su SATISFACCION GENERAL con el
General. . . . 3,79 0,62
servicio de suministro de agua y saneamiento?
2. Puntos débiles. Concentrar esfuerzos de mejora (oportunidades).
Son aspectos importantes para el/la usuario/a y valorados por debajo de la media por Cuestién dilardn | el
” H 2 H (1_5) (0“1)
ellos/as.” Actuar y mejorar”. En esta zona se encuentran las mayores oportunidades de
mejora, ya que al ser valoraciones por debajo de la media, disponemos de un mayor margen L, . .
J . vaq . . P . .J o 'p . . 4 L, & 26. Relacion calidad-precio. 3,22 0,56
de mejora sobre las mismas, consiguiendo incrementos significativos de la Satisfaccion Gral.
3. MEJORAS SECUNDARIAS
Cuestion Valoracién | Importancia
Son aspectos poco importantes para el/la usuario/a y valorados por debajo de la media por (1-5) (0-1)
ellos/as. Un esfuerzo por mejorar estos aspectos no tendria un efecto relevante en la mejora . . .
. ., , o , 22. Limpieza de los husillos/sumideros
de la Satisfaccion General y detraeria recursos a la compaiiia. Estos aspectos podrian ser . 3,03 0,38
o L . . . (alcantarillado) de las calles.
eliminados o simplificados siempre que se redujeran los costes o se facilitase el desarrollo,
ero, se debe tener cautela ya que podria tratarse de atributos basicos que el/la usuario/a . . .
2 . be ghis 2 . , . ) q / / 25. Rapidez en el pavimentado de las calles después
da por hecho en el servicio y su ausencia causaria una baja valoracién. . iy , 3,32 0,38
de finalizar la resolucidn de averias y obras.
Cuestion Valoracion | Importancia
(1-5) (0-1)
19. La calidad del agua (sabor, olor, ...) 3,98 0,39
Son aspectos poco importantes para el/la usuario/a y valorados por encima de la media por ..
B . P . 20. La presion del agua. 4,14 0,38
ellos/as. Del mismo modo que en el cuadrante anterior, Aguas de Cadiz debe valorar si son
atributos basicos (que entendemos que si), o bien si son atributos que no dan valor al L .
L. e - 21. Informacion a tiempo sobre cortes en el
servicio y por tanto se deberia simplificar o eliminar. - 4,10 0,38
suministro.
24. Seializacion de las obras que Aguas de Cadiz
e 3,93 0,43
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Diferencias Observadas entre Segmentos Analizados — Bloque Aspectos relacionados con el Servicio de Suministro de Agua y Saneamiento.

27. iCudl es su SATISFACCION GENERAL con el
servicio de suministro de agua y saneamiento?

23. Rapidez en la resolucion/reparacion de averias.

26. Relacion calidad-precio.

22. Limpieza de los husillos/sumideros
(alcantarillado) de las calles.

25. Rapidez en el pavimentado de las calles después
de finalizar la resolucién de averias y obras
subterraneas.

19. La calidad del agua (sabor, olor, transparencia...).

20. La presion del agua.

21. Informacidn a tiempo sobre cortes en el
suministro.

24. Sefializacidn de las obras que Aguas de Cadiz
ejecuta en la via publica.

Respecto a la EDAD, a medida que va subiendo la edad, crece la satisfaccién. Menor satisfaccion en los
DISTRITOS 4, 5 Y 6. Respecto a NIVEL DE FORMACION, a menor nivel, mayor satisfaccién. Respecto a
SITUACION LABORAL, son las personas JUBILADAS las que presentan mayor satisfaccion.

EDAD: Personas mas satisfechas son las que tienen mas de 65 afos. DISTRITOS: Menos satisfechas en 4y
5. NIVEL ESTUDIOS: Menor satisfaccidon en estudios medios y postgrados. SITUACION LABORAL: Se percibe
menor satisfaccion en personas trabajadoras y en paro.

Valoraciones bastante homogéneas entre segmentos. Algo de mejor valoracion en personas con mas de
65 afios, con trabajo doméstico no remunerado y menor nivel de formacién.

Menores nivel de satisfaccion en los DISTRITOS 1, 3 Y 5, asi como en personas trabajadoras por cuenta
propia.

Segmentos menos satisfechos: MUJERES, personas residentes en DISTRITOS 4, 5y 6, con estudios medios.

Los segmentos con menores niveles de satisfaccion son: MUJERES, personas entre 18-34 aios, personas
residentes en los distritos 1, 3 y 4, con mayores niveles de estudio, asi como personas paradas, trabajadoras
con cuenta propia y estudiantes.

Valoraciones homogéneas, aprecidandose menores niveles de satisfaccion en las personas residentes en los
distritos 3 y 4.

Valoraciones homogéneas, siendo los segmentos donde se aprecian menores valoraciones en hombre,
personas de entre 18 y 34 afios y personas desempleadas.

Valoraciones homogéneas. Cabe destacar las personas residentes en el distrito 6 con niveles de satisfaccion
bastante menores.

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022
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iv. Nivel de Satisfaccidn con Aspectos Relacionados con la Facturacién. Cuestion Previa: ¢ Recibe una factura independiente de Agua?

Base: 812 registros

e Algo mas de 2 de cada 3 personas entrevistadas reconoce que recibe una factura

independiente de agua en su hogar.
32,60% e Atendiendo a los datos segmentados, se puede ver que son las personas mayores
de 65 afios quienes menos reconocen este hecho.
e Atendiendo a la segmentacién por DISTRITOS, son los distritos 7, 9 y 10 donde se
67.40% percibe menor proporcion. Los dos ultimos se repite respecto la pasada edicion
este hecho.
e Desde el 2017 parece que se puede decir que existe en torno a un t30% de los

hogares que NO tiene un contador independiente en Cadiz.

M Si M No

35,00% 32,60%
30,50% 31,10% 31,50% 30,80%

30,00%

25,00% 9195 21,80% 21,70%
20,40% 20,20% °

20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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V. Nivel de Satisfaccidn con Aspectos Relacionados con la Facturacion.

Base: 547 registros (reciben factura independiente)

Las facturas llegan a su hogar (no se extravian) _ 22,9% l 8,2% E _
¢Cudl es su SATISFACCION GENERAL con el servicio de facturacion? _ 41,1% l 18,8%
Facilidades de pago _TI 11,2% I 3,83 34,2% I
Claridad en la factura _ 31,4% l 20,8% l 6,0% - 15,2% I
El sistema de tarifas - 22,9% l 22,5% l 11,3% ﬁ 25,0% I

W 5. Muy satisfecho. W4, Bastante satisfecho. 3. Algo satisfecho. H 2. Poco satisfecho. W 1. Nada satisfecho. W6, NS/NC Satisfaccion media

En general se percibe casi el mismo orden de valoraciones que en las pasadas ediciones, si bien es verdad, que la tendencia en esta edicién (al igual
que la anterior) son valoraciones ligeramente mas bajas (al igual que ocurre con la satisfaccién general). El aspecto mejor valorado sigue siendo
que las facturas lleguen al hogar y no se extravien. El sistema de tarifas repite como el menos valorado por los gaditanos.

5
4 Nv_.\
3

==@== | a5 facturas llegan a su hogar (no se extravian)
2 === ; Cual es su SATISFACCION GENERAL con el servicio de facturacién?

=@ Facilidades de pago

Claridad en la factura

—&— £l sistema de tarifas

1

2008 2009 2010 2.011 2.012 2.013 2.014 2.015 2016 2.017 2018 2.019 2.020 2.021 2.022
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Vi. Matriz de Calidad de los Aspectos Relacionados con la Facturacion.

En el siguiente grafico se representan cada uno de los aspectos del bloque evaluados. Cada uno de estos aspectos se presenta con un punto con formato
(X,Y). El valor X representa la valoracion media del aspecto en una escala de (1-5). El valor Y representa la importancia o impacto que tiene el aspecto
correspondiente en la Satisfaccion General con la compafiia Aguas de Cadiz, en una escala (0-1).

|Il

Los valores de corte de los ejes corresponden al “impacto medio del bloque” (0,43), con el nivel de satisfaccion general (3,88)

Para mejorar la visualizacion del grafico se han recortado los ejes por los extremos inferiores e inferiores enfocando la zona donde se ubican todos los puntos.

P33
[ ]
P30 1
®
| P31
[ ]
! k\.
P29 P32

El modelo se sigue confirmando afio tras afio, con ligeras modificaciones. Asi, este afio:

“P31. La Calidad del Agua” aunque ha bajado ligeramente su valoracion media, pero ha aumentado la “importancia”, pasando de Atributo Basico a Punto
Fuerte.
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Consideraciones para el Plan de Mejora de Aguas de Cadiz SA

o aguas

1. Puntos fuertes. Mantener esfuerzos

Son aspectos importantes para el/la usuario/a y bien valorados por ellos/as. “Seguir asi” En
dichos aspectos el margen de mejora es limitado y puede requerir una gran aportacion de
recursos. Por tanto, los esfuerzos deben orientarse en asegurar y mantener la valoracion
alcanzada en estos aspectos, ya que su deterioro afectara de manera negativa a la Satisfaccion
General.

Cuestion Valoracion (1-5) | Importancia (0-1)
31. Facilidades de pago 4,04 0,45
33. ¢Cual es su SATISFACCION GENERAL 3,93 0,53

con el servicio de facturaciéon?

2. Puntos débiles. Concentrar esfuerzos de mejora (oportunidades).

Son aspectos importantes para el/la usuario/a y valorados por debajo de la_media por
ellos/as.” Actuar y mejorar”. En esta zona se encuentran las mayores oportunidades de
mejora, ya que al ser valoraciones por debajo de la media, disponemos de un mayor margen
de mejora sobre las mismas, consiguiendo incrementos significativos de la Satisfaccion
General.

Cuestion

Valoracion (1-5)

Importancia (0-1)

30. El sistema de tarifas.

3,25

0,48

3. MEJORAS SECUNDARIAS

Son aspectos poco importantes para el/la usuario/a y valorados por debajo de la media por
ellos/as. Un esfuerzo por mejorar estos aspectos no tendria un efecto relevante en la mejora
de la Satisfaccion General y detraeria recursos a la compania. Estos aspectos podrian ser
eliminados o simplificados siempre que se redujeran los costes o se facilitase el desarrollo,
pero, se debe tener cautela ya que podria tratarse de atributos basicos que el/la usuario/a da
por hecho en el servicio y su ausencia causaria una baja valoracion.

Cuestion

Valoracion (1-5)

Importancia (0-1)

29. Claridad en la factura.

3,78

0,35

Son aspectos poco importantes para el/la usuario/a y valorados por encima de la media por
ellos/as. Del mismo modo que en el cuadrante anterior, Aguas de Cadiz debe valorar si son
atributos basicos (que entendemos que si), o bien si son atributos que no dan valor al servicio
y por tanto se deberia simplificar o eliminar.

Cuestion

Valoracion (1-5)

Importancia (0-1)

32. Las facturas llegan a su hogar (no se
extravian).

4,41

0,35

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022
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Diferencias Observadas entre Segmentos Analizados — Bloque Aspectos relacionados con la Facturacion.

33. ¢Cudl es su SATISFACCION GENERAL con el
servicio de facturacién?

31. Facilidades de pago

29. Claridad en la factura.

30. El sistema de tarifas.

32. Las facturas llegan a su hogar (no se extravian).

Los segmentos con menor valoracion son personas de entre 18-34 afios, residentes en los distritos 4,5y 6,
asi como personas trabajadoras por cuenta propia y estudiantes.

Segmentos menos satisfechos: hombres, personas de 18-34 afos y de 50-64 afos, residentes en los
distritos 5, 6 y 10, personas con niveles de estudio primarios o secundarios, asi como personas
desempleadas o trabajadoras por cuenta propia.

Segmentos menos satisfechos: Personas residentes en los distritos 5, 6 y 8; asi como aquellas que disponen
de estudios secundarios o universitarios; y atendiendo a situacion laboral, especialmente, personas
desempleadas y trabajadoras por cuenta ajena.

Especialmente no satisfechas las personas residentes en los distritos 4 y 5, con estudios medios y personas
desempleadas.

No existen diferencias significativas, si bien es verdad que se perciben ciertas tendencias genéricas, como
a menor nivel de estudio, mayor valoracion. O menor valoracién en personas trabajadoras por cuenta ajena
o estudiantes

Satisfaccion Clientes de Empresa Municipal Aguas de Cadiz SA - 2022
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vii. Nivel de Satisfaccién con Otros Aspectos. Base: 812 registros

|

Servicio y atencion prestado por los
17,5% 10,6% 39,7% 4,1
empleados ’
Agilidad burocratica 17,7% 15,0% M 42,0% I
Informacién sobre las actividades de Aguas
L 16,4% 17,7% 9,6% 33,1% 3,2
de Cadiz

M 5. Muy satisfecho. ¥ 4. Bastante satisfecho. 3. Algo satisfecho. M 2. Poco satisfecho. 1. Nada satisfecho. M 6. NS/NC Satisfaccién media

Facilidad para realizar gestiones con Aguas
de Cadiz

La imagen que proyecta en su municipio

|

Tal y como ocurre en los bloques anteriores, todos los aspectos mantienen o empeoran su valoracidn con respecto a la edicidn anterior. Estos
ultimos son agilidad burocrética, informacién sobre las actividades de Aguas de Cadiz e imagen proyectada. Quizas habria que estar atento al
primero ya que tiene una importancia moderada y este es su segunda afo de caida.

50

4,5

=@=Servicio y atencion prestado por los
40 A empleados
35 i .
‘ ‘\‘//\’_. === Agilidad Burocratica
3,0

2,5 =@==a imagen que proyecta en su
municipio
2,0
15 Facilidad para realizar gestiones con
’ Aguas de Cadiz
1,0
—e— Informacién sobre las actividades de
0.5 Aguas de Cadiz
0,0

2.008 2.009 2.010 2.011 2.012 2.013 2,014 2.015 2.016 2.017 2.018 2.019 2.020 2.021 2.022
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viii. Matriz de Calidad Otros Aspectos.

En el siguiente grafico se representan cada uno de los aspectos del bloque evaluados. Cada uno de estos aspectos se presenta con un punto con formato (X,Y). El
valor X representa la valoracion media del aspecto en una escala de (1-5). El valor Y representa la importancia o impacto que tiene el aspecto correspondiente
en la Satisfaccion General con la compafiia Aguas de Cadiz, en una escala (0-1).

Los valores de corte de los ejes corresponden al “impacto medio del bloque” (0,46), con el nivel de satisfaccion general (3,71)

Para mejorar la visualizacidn del grafico se han recortado los ejes por los extremos inferiores e inferiores enfocando la zona donde se ubican todos los puntos.

P36

P38

1 P37 P34

P35

Si bien el modelo, de manera relativa se confirma, cabe destacar que aumenta la importancia para los ciudadanos de estas variables. Por ello,

consideramos reducir la matriz ya que todas las variables analizadas tienen una importancia alta en esta edicién.
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Consideraciones para el Plan de Mejora de Aguas de Cadiz SA

o aguas

1. Puntos fuertes. Mantener esfuerzos

Son aspectos importantes para el/la usuario/a y bien valorados por ellos/as.
“Seguir asi” En dichos aspectos el margen de mejora es limitado y puede
requerir una gran aportacion de recursos. Por tanto, los esfuerzos deben
orientarse en asegurar y mantener la valoracidn alcanzada en estos aspectos,
ya que su deterioro afectara de manera negativa a la Satisfaccion General.

Cuestion Valoracion (1-5) Importancia (0-1)
36. La imagen que proyecta en su municipio. 3,96 0,55
34. Servicio y atencion prestado por los empleados. 4,13 0,46
37. Facilidad para realizar gestiones con Aguas de 3,75 0,45

Cadiz.

2. Puntos débiles. Concentrar esfuerzos de mejora (oportunidades).

Son aspectos importantes para el/la usuario/a y valorados por debajo de la
media por ellos/as.” Actuar y mejorar”. En esta zona se encuentran las

Cuestion

Valoracion (1-5)

Importancia (0-1)

38. Informacion sobre las actividades de Aguas de

. 3,23 0,50
mayores oportunidades de mejora, ya que al ser valoraciones por debajo de Cadiz
la media, disponemos de un mayor margen de mejora sobre las mismas,
consiguiendo incrementos significativos de la Satisfaccion General. 35. Agilidad burocratica. 3,63 0,44
Diferencias Observadas entre Segmentos Analizados — Bloque Aspectos Varios.
34. Servicio y atencidn prestado por los empleados. Menos satisfechos: hombres, personas de 18-34 afios, residentes en los distritos 3, 5 y 8 y estudiantes.

36. La imagen que proyecta en su municipio.

personas desempleadas o trabajadoras por cuenta propia.

Menos satisfechos: personas de 18-34 afios, residentes en los distritos 1, 3, 4 y 5 y en menor medida

Menos satisfechos: personas menores de 65 afios, especialmente residentes en los distritos 4, 5y 6,
37. Facilidad para realizar gestiones con Aguas de Cadiz. personas sin estudios o bien ya universitarias. De nuevo: personas desempleadas y trabajadoras por

cuenta propia.

35. Agilidad burocrética.

Menos satisfechos: personas menores de 65 afios, especialmente residentes en los distritos 1, 4y 5,
38. Informacion sobre las actividades de Aguas de Cadiz.  personas con estudios secundarios o universitarias, asi como personas desempleadas o trabajadoras por

cuenta ajena.
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€ aguas
de Cadiz

3. BLOQUE 3: INTERACCION CON LOS USUARIOS. sase: 812 registros

0,1% 12,9%

86,9%

M Si MNo MNS/NC

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%

El 12,9 % de las personas entrevistadas afirman haber realizado alguna gestion
con la empresa durante el ultimo afio. Este valor desciende ligeramente con
respecto al afio pasado.

Son los Hombres de entre 35 y 49 aifos y Trabajadores los que presentan
porcentajes significativamente altos de haber realizar gestiones con la empresa
durante el ultimo afio. Respecto a los distritos: 1, 4, 5y 7 tienen prevalencias
especialmente altas (20% 6 mas).

El recuerdo de contacto con ACASA en el Ultimo afio, en las ultimas ediciones
parece estabilizado en torno al 14%.

2,9%

2.008 2.009 2.010 2.011 2.012 2.013 2.014 2.015 2.016 2.017 2.018 2.019 2.020 2.021 2.022
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ii. Formas de Interaccién con Aguas de Cadiz. Base: 105 registros personas

Visita a las oficinas

Via Telefdnica

Via telematica (por
Internet)

Via Postal

Porcentaje

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%
2.008 2.009 2.010 2.011 2.012 2.013 2.014 2.015 2.016 2.017 2.018 2.019 2.020 2.021 2.022
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4,2

A

!l

Satisfaccion media

—&— Visita Oficina

—8— Telefénicamente

Via Telematica

o aguas

Otro afio mas, la forma mas
habitual de realizar las gestiones
con Aguas de Cadiz es de forma
presencial en sus oficinas, ademas
este afio presenta un aumento de 5
puntos. Por detrds vienen la via
telefdnica con un descenso de mas
de 5 puntos y la telematica que
continua su bajada ligeramente con
respecto a las 2 pasadas ediciones
hasta el 16,2%.

Hay que destacar la alta satisfaccion
de los usuarios que toman contacto
con ACASA y que continda igualado
la satisfaccion media entre distintas
formas de interaccion.
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nive:

i Motivos de la Interaccidon con Aguas de Cadiz. Base: 112 registros multirrespuesta

Alta/Baja/Modificacié...
Averia.

Queja/ reclamacion. e El principal motivo de contacto con Aguas de Cadiz es

Alta/Baja/Modificacidn del servicio. Se ha introducido
una modificacion para incluir los cambios de

Pagos.
Domiciliacion. titularidad en esta categoria y que no quedaran en
Lectura contador. otros. Los siguientes motivos son: solicitar copia de

factura o sobre dudas de la factura y solicitar

Solicitar informacidn. 13,3% . L s
informacidn general.

Factura / copia 18,1% e El porcentaje de la interaccién con Aguas de Cadiz que
r run j lamacic j
Reforma de.. 5.7% es para exponer una queja/reclamacién baja hasta el
3,8% (esto es 4 personas)
Otra: explicitar. 11,4%

NS/NC 1,0%

Motivos Queja/Reclamacion (base 4 registros) e Totas las quejas/reclamaciones provienen de

facturaciones no conformes por parte de los clientes.
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3. CONCLUSIONES

Esta investigacion es una buena herramienta para conocer el grado de satisfaccién de los usuarios con respecto al servicio que Aguas de Cadiz les
presta con el fin de identificar e implementar mejoras, mantener procedimientos adecuados y estudiar la evoluciéon de los distintos indicadores.

Sin embargo, tal y como hemos podido comprobar durante las ultimas ediciones, el modelo esta estabilizado y las modificaciones de los valores
son minimas de una edicion a otra, por lo que no seria una mala decision reducir la cadencia de realizacién de la misma, asignando los recursos
ahorrados para planificar y ejecutar otras actuaciones complementarias y proporcionar asi nueva informacion, por ejemplo, relativa a los
clientes directos de Aguas de Cadiz.

El estudio contempla 3 bloques cuyos resultados se resumen a continuacion:

NOTORIEDAD DE LA EMPRESA

En esta edicidn, la notoriedad espontdnea y sugerida se ha mantenido en los valores altos de la serie, y habiéndose notado un ligero
incremento respecto de las 4 ediciones anteriores. El conocimiento de que la empresa depende del Excelentisimo Ayuntamiento sube ligeramente
hasta el 73,7% y se percibe una tendencia claramente al alza en ello. El dmbito territorial alcanza el 60,5%, valor que estd por encima de la serie y
gue, también se percibe una tendencia al alza, aunque menor que la anterior.

La cifra de ciudadanos que recuerda haber recibido informacion de le empresa a través de algiin medio de comunicacion se situa en el
23,00%. Los medios mas identificados son TV Local y Prensa y Redes Sociales, este ultimo ha ralentizado su crecimiento respecto a la pasada
edicién. El 60,0% de los entrevistados considera util o muy util la informacién recibida y un 35% indiferente.

En cuanto a la notoriedad de otros aspectos y funciones de Aguas de Cadiz, las mas identificadas: Mantenimiento del Alcantarillado
(81,6%) y la ubicacion de las oficinas de atencion al cliente (67,8%) ha bajado su conocimiento, bajando una posicién. En segundo lugar, con el
69,0%, se encuentra el conocimiento de que la empresa cobra el recibo de la basura del Ayuntamiento en la factura del agua (estable) y que
Depura las Aguas Residuales (67,2%), que crece ligeramente.

SATISFACCION

La satisfaccion media general con la empresa Aguas de Cadiz por parte de los usuarios se sitia en 3,88 puntos sobre 5. Continla su bajada
desde maximos en el afio 2020 (afio duro de la pandemia), e igualandose a la de la edicion de 2016. 2 de cada 3 de los usuarios se declara satisfecho
o muy satisfecho con Aguas de Cadiz. Respecto a los atributos particulares, se percibe una tendencia negativa en la percepcidn en 2 variables:
rapidez en el pavimentado de las calles después de finalizar mejoras y limpieza de husillos/sumideros.
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Puntos fuertes detectados:

Puntos débiles detectados:

e 27. Satisfaccion Gral. Con Servicio de Abastecimiento vy
Saneamiento.
e 23, Rapidez en la resolucién/reparacién de averias.

e 33, Satisfaccion Gral. Servicio Facturacion.

® 31. Facilidades de pago.

e 36. Laimagen que proyecta en su municipio.
e 34, Servicio y atencién prestado por los empleados.
e 37. Facilidad para realizar gestiones con Aguas de Cadiz.

Atributos basicos detectados (Sobreesfuerzo?):

e 26. Relacion calidad-precio.

e 30. El sistema de tarifas.

e 35, Agilidad Burocratica.
e 38. Informacién sobre las actividades de Aguas de Cadiz.

Mejoras Secundarias detectadas:

e 19, Calidad del Agua.
e 20. La presion del agua.

® 21.Informacién a tiempo sobre cortes en el suministro.

® 24, Seiializacién de las obras que Aguas de Cadiz ejecuta en la
via publica.

® 32 Las facturas llegan a su hogar (no se extravian).

e 22 Llimpieza de los Husillos / Sumideros de las calles.
e 25, Rapidez en el pavimentado de las calles después de
finalizar la resolucion de averias y obras.

e 29, Claridad de la Factura.
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INTERACCION

Un 12,9% de los usuarios han realizado alguna gestion con la empresa durante el tltimo ano. Este porcentaje baja con respecto a 2021y
se iguala con el aio 2020, percibiéndose una tendencia a tomar menos contacto con Aguas de Cadiz.

El medio mas usado ha sido la visita presencial a las oficinas de Aguas de Cadiz, ganando 5 puntos respecto de la edicidn pasada. La
atencioén telefénica supone el 30% de la atencidn total (nivel 2020) u pese a que el contacto telematico continua bajando ligeramente, se sitia en
valores entre el 15-20%. Se obtiene un alto nivel de satisfaccién en el contacto por todas las vias.

El principal motivo de contacto con la empresa es alta/baja/modificacion del servicio con un 37,1%. Esta categoria se ha modificado con
respecto a los anos anteriores para incluir los cambios de titularidad ya que eran una parte importante de las gestiones y quedaba recogido en la
categoria otros. Solo un 3,8% de los que acudieron lo hizo por una queja o reclamacién (en la pasada edicion subia del 15%).
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4. ANEXOS

CUESTIONARIO

Buenos dias/tardes, mi nombre es y le llamo porque estamos haciendo una encuesta de satisfaccion

o aguas

de la empresa abastecimiento de agua de CADIZ

Seran so6lo DIEZ minutos

CUESTIONARIO BASICO SATISFACCION CON AGUAS DE CADIZ

BLOQUE 1. NOTORIEDAD/CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

. 1. Titular
; ?
1. (EsVd. el titular? 2 Usuario
1. Si
; - - 5
2. ¢Conoce el nombre de la empresa que en Cadiz suministra el agua? 5. No = Saltara P4
3. ¢Podria decirnos su nombre? L ACIert.a ~ R
El nombre es AGUAS DE CADIZ 2. Mo acierta
(El nombre es ) 88. NS/NC
4. (Sabia Vd. (le suena) que el nombre de la empresa que suministra el agua es Aguas | 1. Si
de Cadiz? 2. No - Saltara P18
1. Privada
2. Publica Dependiente del Ayuntamiento
5. ¢Diria usted que Aguas de C4diz es una empresa...? Z i‘fg:!ca gepenj!en:e jellla:/lj.uptta de Andalucia
. ublica Depenadiente de Inisterio
(LEER RESPUESTAS) 88. NS/NC
iOJO! ROTAR RESPUESTAS
1. Solo Capital (jojo! La persona entrevistada puede hablar de
6. ¢Cual cree que es el ambito territorial donde presta sus servicios Aguas de Cadiz? barr’/ada’s - marcar aqui)
. 2. Bahia: Cadiz, San Fernando,... etc.
(ESPONTANEA) .
3. Provincia
88. NS/NC
7. Recuerda haber recibido informacion de aguas de Cadiz a través de algin mediode | 1. Si
comunicacion o redes sociales? 2. No - Saltara P10
8. Por favor, digame a través de qué medios de comunicacién ha visto/oido | 3. Web
informacién de Aguas de Cadiz SA. En este ultimo afio 4. Redes Sociales
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(ESPONTANEA-MULTIRESPUESTA ,3 maximo) 5. TV Local
6. Prensa
7. Radio
8. Carteleria
9. Actividades de Patrocinio
10. Otras. Indicar cudles:
11. Ninguna
88. NS/NC
1.  Muy Util
9. ¢Calificaria de atil, muy util o indiferente esa informacién? 2. Uil
3. Indiferente
88. NS/NC
A. ¢Sabia usted...
10. que Aguas de Cadiz dispone de una linea telefénica gratuita al cliente?
11. que Aguas de Cadiz hace un seguimiento de las sugerencias, quejas y
reclamaciones? 1. Si
12. dénde estan las oficinas de atencién al cliente de AGUAS DE CADIZ? 2. No
P . 3. Parcial te/Al NO DECIR
13. que Aguas de Cadiz es la empresa que se encarga del mantenimiento del 88 Nasr/c’:laémen e/Algo ( )
alcantarillado de la ciudad? '
14. que AGUAS DE CADIZ cobra el recibo de la basura del Ayuntamiento en la factura
del agua?
15. que AGQAS DE CADIZ depura las aguas residuales (devolverlas al medio para que no 10JO! ROTAR PREGUNTAS
contaminen...)?
16. conoce los conceptos o cargos que se incluyen en las facturas de Aguas de Cadiz?
17. conoce las diferentes tarifas por aplicaciéon de bloques segun el consumo?
BLOQUE 2. SATISFACCION
1. Ninguna
18. De manera general, éicudl es su nivel de satisfaccion con la compafiia de 2. Poca
abastecimiento de AGUAS DE CADIZ? 3. Alguna
(Valore de 1 a 5, donde 1 es ninguna satisfaccidn y 5 es mucha satisfaccion) 4. Bastante
5. Mucha

A continuacién le vamos a presentar una serie de aspectos sobre el servicio de suministro del agua y el saneamiento. Para cada uno de ellos, por favor,

valore su satisfaccion con una escalade 1 a 5.
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Satisfaccion con ...

19. La calidad del agua (sabor, olor, transparencia...)
20. La presion del agua
21. Informacién a tiempo sobre cortes en el suministro.
22. Limpieza de los husillos/sumideros (alcantarillado) de las calles. 1. Nada satisfecho
23. Rapidez en la resolucién/reparacién de averias 2. Poco Sat,iSfECho
24. Sefializacidn de las obras que Aguas de Cadiz ejecuta en la via publica 3. Algo Sat'Sfec.ho
4. Bastante satisfecho

25. Rapidez en el pavimentado de las calles después de finalizar la resolucién de averias 5. Muy satisfecho

y obras subterraneas 88. NS/NC
26. Relacion calidad-precio
27. éCudl es su SATISFACCION GENERAL con el servicio de suministro del agua y

saneamiento?
28. ¢Recibe Vd. en su hogar una factura independiente? ; i;o > Saltar a BLOQUE C P32

B. A continuacion le vamos a presentar una serie de aspectos sobre la factura. Para cada uno de ellos, por favor, valore su satisfaccion con una escala de
1 a5, igual que antes. Satisfaccion con ...

29.

Claridad en la factura

30.

El sistema de tarifas

31.

Facilidades de pago

32.

Las facturas llegan a su hogar (no se extravian)

33.

éCudl es su SATISFACCION GENERAL con el servicio de facturacion?

vk wNe

Nada satisfecho
Poco satisfecho
Algo satisfecho
Bastante satisfecho
Muy satisfecho
NS/NC

C. A continuacién le vamos a presentar una serie de aspectos del servicio.

Para cada uno de ellos, por favor, valérelo con una escala de 1 a 5, donde 1 significa muy mal (nada satisfecho) hasta 5 muy bien (muy satisfecho). Si hay
alguin aspecto que NS o No Procede, diganoslo.

34,

Servicio y atencidn prestado por los empleados

35.

Agilidad burocratica

36.

La imagen que proyecta en su municipio

37.

Facilidad para realizar gestiones con Aguas de Cadiz

38.

Informacién sobre las actividades de Aguas de Cadiz

R wN e

88.

Nada satisfecho
Poco satisfecho
Algo satisfecho
Bastante satisfecho
Muy satisfecho
NS/NC

BLOQUE 3. INTERACCION
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También nos gustaria conocer sus opiniones acerca de otros aspectos...

40. ¢Como realizo la gestion?
(ESPONTANEA-MULTIRESPUESTA)

1. Si

39. Piense en este ultimo afio, éha hecho alguna gestién con Aguas de Cadiz? 2. No -> Saltar a P42
88. NS/NC
1. Visita a las oficinas
2. Via Postal

3. Via Telefdnica
4. Viatelematica (por Internet)
88. NS/NC

41. ¢Por qué motivo/s contactd?
(ESPONTANEA—MULTIRESPUESTA)

1. Realizar alguna gestién
2. Otra: Explicitar.

o
®

NS/NC

1. Factura no conforme
42. os ha comentado que comunico una queja y/o reclamacion. ¢Nos puede indicar el 2. Cor'te de suministro
. R ., 3. Calidad del Agua
motivo de la queja reclamacién 4. Inundaciones/Mantenimiento
5. Otros motivos. Indicar cuales:
1. Nada satisfecho
2.  Poco satisfecho
R . ., ., i 3. Algo satisfecho
43. Delab5, équé nivel de Satisfaccién tuvo con atencidn recibida? .
4.  Bastante satisfecho
5. Muy satisfecho
88. NS/NC
BLOQUE 4. VARIABLES DE CLASIFICACION
Para finalizar...
. 1. Hombre
44. Sexo del entrevistado (No preguntar) 2. Mujer

45. Edad del entrevistado:

Numérica y recodificacion segun:

18 — 34 afios.
35-49 afios.
50 - 64 afios.
65 afios 0 mas.
NS/NC

PWNPE

o
®

46. Nivel de estudios

No tiene estudios

Hasta el certificado de escolaridad

Hasta graduado escolar

Hasta bachiller/FP1 o equivalente

Hasta diplomatura Univ./FP2 o equivalente

vk wnN e
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6. Hasta licenciatura Univ. o equivalente
7. Doctor
88. NS/NC
1. Desempleado
2. Trabajando por cuenta ajena
3. Trabajando por cuenta propia
47. Situacion laboral 4. Estudiante
5. Jubilado/a
6. Trabajo doméstico no remunerado
88. NS/NC

Muchas gracias por su tiempo
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