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Indicadores principales: satisfaccion y NPS suben respecto a 2021, mientras
que la imagen cae
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Acumulado 2021 Acumulado 2022

NPS ==@==Satisfaccién global - media =@=Imagen Global - media

-O'. &—m La satisfaccion con la electricidad y el teléfono se incrementa en ambos
= ﬁ casos respecto a 2021 (incremento significativo para este ultimo)

Por municipio...

Continua siendo el municipio mas
. —
satisfecho

* Arrecife

J@ :

Teguise = Ademas de ser el municipio que mas

+la mejora su satisfaccion global, es el
TEGUISE+ Graciosa  due presenta mejora en el mayor
GRAC'OSA nimero de items (14 en total)
% ARRECIFE L L . .,
SAN BARTOLOME * Tinajo = Es el municipio con la satisfaccion

mas baja, y el que mds empeora en
los valores NPS

| Gran influencia del TIPO DE VIVIENDA
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Viviendas : Edificio 1
unifamiliares o= Arrecife:
= e o
E - C mayor proporcidn de
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Las flechas indican una bajada
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IMAGEN (Nivel de acuerdo medio)

23)

m Aho 2021 Ao 2022
7,65 7,52
709697 707693 6,97 6,91
’ 7
I e
Comprometida Seguray Imagen Global Transparentey Cercana
con el medio excelente confiable

ambiente

Acciones en beneficio del

Bajo conocimiento
medio ambiente realizadas por CGL

Q«%

SUMINISTRO (Satisfaccién media)

@

m Ano 2021 Ao 2022
7,64 7,56 7,66 7,55
. . T W71 187,05 677679 6,656,58
Servicio de Continuidad Suministro Presion Servicio de Calidad
abastecimiento global saneamiento

& El % de incidencias se ha incrementado ligeramente (29,6% vs 32,3 %)

FACTURA (Satisfaccién media)

m Aho 2021 Afo 2022
8,411‘ 8,361‘
8,26 8,20 8,07 8,20 7567,70
. . 6,776,85 586,73
Periodicidad Puntualidad Claridad Factura Global Calidad-precio Tarifa



Detractores

Palancas de CONVERSION

Pasivos

~
CLIENTES DETRACTORES

s 1.,

- Prioridad sobre la Imagen [ |\

- Mantener en vigilancia el Suministro Q

J

< Suministro:

-_—

-—

L

0

= Poner foco en la continuidad del suministroy

el abastecimiento en viviendas unifamiliares:

N
*  Mejorar la continuidad del suministro ﬁ

e Reducir el % incidencias
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Mejorar el servicio de abastecimiento

cComo?

\/

Promotores
- )
CLIENTES PASIVOS
- Prioridad sobre la Imagen
L J

C

Imagen: [/j‘é’é

@ Trasladar informacidn completa sobre

precios y tarifas, y poner en valor el servicio

ofrecido.
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OBJETIVO Y MARCO | Canal</ MADISON

Gestion Lanzarote

* El objetivo del estudio estd en conocer los principales indicadores de Satisfaccion, Recomendacion e Imagen de Canal Gestién Lanzarote en las
islas de Lanzarote y La Graciosa, asi como identificar puntos fuertes y puntos débiles de Canal Gestiéon Lanzarote que permitan implementar mejoras de

cara a aumentar los indicadores obtenidos.

® Este objetivo se enmarca dentro del modelo de medicién CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT, que permite a Canal de Isabel Il tener una VISION
GLOBAL de la experiencia que viven sus clientes en los “momentos de la verdad”, IMPLICAR a toda la organizacién en la busqueda de la excelencia en el

servicio y ACTUAR en tiempo real para lograrla.

— Mode_lo Plataforma CEM
Transaccional
CaEnal d_e Isa_be(; = * - Encuestacion telefdnica
xperiencia ae —
P . . . CATI * - Trabajo de campo semestral
Cliente Estudios continuos "l Arlicie deceriof tivart
Modelo La nza rote - Anélisis descriptivo y multivariante
L ~ ¢ - Informe de resultados semestral
Relacional
Estudios puntuales
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FICHA TECNICA | Metodologia Cuantitativa Canal y

Gestion Lanzarote

Ambito de estudio Islas de Lanzarote y La Graciosa

Unidades objeto de analisis Clientes particulares de Canal Gestion Lanzarote residentes en las Islas de Lanzarote y La Graciosa

1L =R FEGEMN  Entrevista telefonica (encuesta telefénica asistida por ordenador)

| Técnica utilizada (CEEE

Muestreo aleatorio estratificado

¢+ 7 estratos, por municipio de residencia: La muestra de cada municipio se
extrae de forma aleatoria

Haria

+»» Reemplazamiento anual: los clientes encuestados regresan a la bbdd objeto de
estudio transcurrido un afio desde que se realizd la encuesta ‘

Arrecife
¢ Para garantizar la representatividad de todos los estratos se utilizan minimos. Aleatorio

Por este motivo, para devolver la proporcionalidad a la muestra extraida los — San Bartolomé

datos obtenidos se ponderan, siendo el ponderador: Tias
% del estrato en el universo Yaiza
P= % del estrato en la muestra Tinajo

Teguise + La Graciosa

¢ Error muestral:
* nivel de confianza del 95,5%

* p=q=0,5-> misma probabilidad de acierto que de fallo
* poblacidn finita (universo facilitado por Canal Gestidn Lanzarote)

Nota: ver Anexo Ill para un mayor detalle del muestreo
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SATISFACCION GLOBAL Canal</ MADISON

Gestion Lanzarote

Definicién de conceptos:
*Moda: valoracion que mas se repite
*Media: medida de tendencia central

. . intervalo que toma la media como centro en torno al cual puede variar, teniendo en cuenta un nivel de confianza del 95%
» X=media e 1-a=0,95 Formula:
e 0 =varianza « /2 =0,025 I.C.=X'iZ_(a/2)-G/\fn= 40,06
» n = muestra « Zg/2 =1,96

Satisfaccion Global con Canal Gestién Lanzarote

Media: 7,45 Desviacion tipica: 2,48 La modalidad mas citada: 10 (24,3%)
30%
259, 24,3%

20%

15%

10%

5%

0%
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EVOLUCION HISTORICA PRINCIPALES INDICADORES | Particulares

Particulares

NPS  —e=Satisfaccion global - media  —e=Imagen Global - media

Canal-?/

Gestion Lanzarote

10
? 7,92
8 7,23 ’ 7,66 7,53 7,29 7,41 7,46 7,45 7,45
’
. 6,89 7,30 7,18 6,96 7,07 7,03 6,83 6,93
5
4
3
, 17,84
. 8,65 7,34 3,43 3,50 3,80 3,66
0
.1 Acumulado 2018 Acumulado 2019 Acumulado 2020 Semestre 1 - 2021 Semestre\Z -2021 Acumulado 2021 Semestre 1 - 2022 Semestre 2 -2022 Acumulado 2022
B -14,60 -0,38
-3
Muestra 530 1.708 1.709 854 865 1.719 855 854 1.709

Volver a conclusiones

@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing

MADISON

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10
0
-10
-20
-30



EVOLUCION INDICADORES TRANSVERSALES | Particulares

100%

75%

50%

25%

0%

@ Insatisfecho
@ Muy Satisfecho

Frecuencias

10

Ns/Nc

SATISFACCION

44,0% 41,1%
Ario 2021 Ario 2022

Funcionalmente Satisfecho
@ Ns/Nc

24.3%
23,0%

21,9%
B T 33%
11,8%
0 123%

7.4%
8,4%
9.1%
8.5%

1,3%

0,6%*

1,3%

3.7%
3.7%

Base 2022 =1.709

0,2%
0,3%

Base 2021 =1.719

100%

75%

50%

25%

0%

10

@ Detractores
@ Promotores

— NPS

NPS*
(RECOMENDACION)

35,2% 33,8%
3,43 3,66

Afio 2021 Afio 2022

Neutrales

*Nota: el indicador NPS se calcula
excluyendo los clientes que han dado
respuesta Ns/Nc

Base 2022 =1.629

Base 2021 =1.691

—— Sat media

—— Imagen media

100%
75%
50%
25%
0%
@ Mala

10

9

8

7

6
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3

2

1

0

Ns/Nc
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7,07 6,93
47,3% 43.4%
Afo 2021 Afo 2022
Buena @ Muybuena @ Ns/Nc
19,1%
18,7%
20,5%
22,1%
13,2%
T 16,1%
9.7%
9,1%
11,2%
10,0%

1,9%
0,9%
0.9%

51%
3.8%
1,3%
11.1%

Base 2022 =1.709

Base 2021 =1.719




EVOLUCION INDICADORES TRANSVERSALES | Particulares — Municipio y Tipo de vivienda

Municipio - Afio 2022

10 10

v

Canal-?/
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Tipo de vivienda - Afio 2022

5
5
0
Arrecife Haria San Teguise + Tias Tinajo Yaiza
Bartolomé La 0
Graciosa Vivienda unifamiliar Apartamento Edificio/duplex
—H— SAT media 7,18 ¢ 777 ¢ 8,07 'r
——SAT media 7,92 6,83 ¢ 7,44 7,26¢ 7,40 6,04 6,78¢
—8— 1M media 6,66 \1, 7.45 7.48 1\
~#— |M media 7,33 'T\ 6,46 6,83 6,69¢, 6,95 5,79 “ 6,45¢
100 100
0
0
-100
Arrecife Haria San Teguise + Tias Tinajo Yaiza -100
Bartolomé La Vivienda unifamiliar Apartamento Edificio/duplex
Graciosa
NPS ;
15,52 17,50 2,45 3,86 8,71 2174 14,86 4,18 12,09 19.75
NPS
Base SAT e IM 580 112 216 271 277 99 154 Base SAT e IM 1.167 63 468
Base NPS* 554 108 204 259 264 92 148 Base NPS* 1.108 60 450
SAT IM NPS* *Nota: el indicador NPS se calcula
excluyendo los clientes que han dado
7,45 6,93 3,66 respuesta Ns/Nc
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EVOLUCION INDICADORES TRANSVERSALES | Particulares — Edad

SAT IM

NPS*

©

\Z/

7,45 6,93

*Nota: el indicador NPS se calcula
excluyendo los clientes que han dado
respuesta Ns/Nc

Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing

3,66

Edad - Aflo 2022

Canal-?/

Gestion Lanzarote

10
5
0
Entre 18y 25 Entre26y 35 Entre36y45 Entred46y55 Entre 56y 65 Mas de 65
anos anos anos afnos afos afnos
B SAT media 8,51 7,92 7.23 7,38 7,56 7,50
5= IM media 8,19 7,46 6,73 6,79 7,08 6,96
100
0
-100
Entre 18y 25 Entre26y 35 Entre36y45 Entred46y 55 Entre 56y 65 Mas de 65
anos anos anos anos anos anos
NPS 65,66 11,47 7,11 0,52 9.82 10,95
Base SAT e IM 16 130 360 554 375 263
Base NPS* 16 126 348 531 350 247

| MADISON



RANKING | Particulares Cana'\‘y MAD|SON

HE N E Af02022 W Afo 2021 Gestion Lanzarote

Periodicidad con que se factura

Posicidn de los blogues globales y aspecto

Puntualidad en recibir la factura

mejor valorado por bloque:

Periodicidad: Media: 8,41

Estimacidon Lectura: Media: 7,49

Servicio de abastecimiento: Media: 7,56

Claridad de la informacion de las facturas

Facturaciéon Global

Servicio de abastecimiento

Continuidad del suministro

Comprometida con el medio ambiente

Estimacion Lectura

Satisfacciéon Global

Suministro Global

Presion del agua

Segura y excelente con el servicio

Imagen Global

Transparente y confiable

Relacion calidad-precio

Servicio de saneamiento

Tarifa

Comprometida: Media: 7,52

Cercana con sus clientes y usuarios

Base 2022 =1.709 .
Calidad

Base 2021 =1.719

(©  Maquetacién y Copyright by MADISON Experience Marketing Nota (*): ver cdmo se han obtenido los indicadores de suministro y factura



SATISFACCION CON EL SUMINISTRO | Particulares Canalé'} MADISON

Gestion Lanzarote

@ Insatisfecho Funcionalmente Satisfecho () Muy Satisfecho ' Ns/N¢ — Sat media

I I . I
SUMINISTRO GLOBAL ' CALIDAD, SABOR Y TRANSPARENCIA PRESION |
| I I
100% I 100% | 100% !
| |
I I I
| I I
I I I
75% I 75% ! 9 !
| ° 665 6,58 ! 7o% !
| |
I I I
| I I
50% | 50% 42.6% 43.2% | 50% :
48.6% 46,8% I : 40,2% i :

|
I I I

|
25% L 25% I 25% :
| I I
I I I
| I I
| |
0% i ) L 0% L 0% ,
Afio 2021 Ano 2022 | Afio 2021 Afio 2022 ! Afio 2021 Afio 2022 |
| I I
2021 2022
Base 1.719 1.709
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SATISFACCION CON EL SUMINISTRO | Particulares

100%

75%

50%

25%

0%

@ Insatisfecho

CONTINUIDAD

Funcionalmente Satisfecho

SERVICIO DE ABASTECIMIENTO

@ Muy Satisfecho

|
|
|
|
| 100%
|
|
|
|
o T5%
|
|
|
|
| 50%
|
|
37.4% 35,8% , 42,1% 39,9%
|
| 25%
|
|
|
L0%
Af02021  Afio 2022 : Af02021  Afio 2022
2021 2022
Base 1.719 1.709
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100%

75%

50%

25%

0%
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@ Ns/Nc — Sat media

SERVICIO DE SANEAMIENTO

33,8% 32.8%
ARo 2021 ARo 2022
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SATISFACCION CON EL SUMINISTRO| Particulares — Evolucién Municipio, Tipo de vivienda y Edad

Suministro: municipio

Canal-?/

Gestion Lanzarote

MADISON

Suministro: tipo de vivienda

10 10
S 5
0 0
Arrecife Haria San . Teguise Tias Tinajo Yaiza Vivienda unifamiliar Apartamento Edificio/duplex
Bartolomé La
Graciosa
~ 6,86 \l, 7,38 7.63 'T‘
. Af0 2022 7,531‘ 6,641‘ 6,75¢,’T‘ 6,94\1,1‘ 7,271‘ 5,47\1,\1, 6,75\1;1‘ —m—  Afi0 2022
—e— Afio 2021 7,02 \1, 7,43 7,52'1‘
—@— Afio 2021 7,60'? 7,05 6,71W 6,82% 7,28T 5,52M 7,31¢
Base 2022 580 112 216 271 277 99 154 Base 2022 1.167 63 468
Base 2021 563 111 212 262 270 98 203 Base 2021 1.158 44 503
10 Suministro: edad
—_—
~ ~ 5
Ano 2021 Ano 2022
SAT Suministro 7,19 7,11 .
Entre 18y 25 Entre26y 35 Entre36y45 Entred46y55 Entre 56y 65 Mas de 65
anos anos anos anos anos anos
—— s
Afio 2022 7,85 7.39 6,87 \1: 6,94 7,36 'T‘ 7,30
—8— Afio 2021 7.39 7,49 6,92 \l, 7,02 7,29 7,62 'T‘
Base 2022 16 130 360 554 375 263
Base 2021 10 117 357 538 408 275

@l Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing



INCIDENCIAS EN EL SUMINISTRO| Particulares

Canal-/

CartiAn | ansarntn

| MADISON

. . . 100% | 9% de clientes con incidencia en el suministro - Municipio
% de clientes con incidencia en el
suministro
) : . .
Arrecife Haria San Teguise + Tias Tinajo Yaiza
Bartolomeé La
Graciosa
0%
Afio 2021 Afio 2022 B Afio 2022 | 21 ,B%MSB,O% | 42,1%'1‘ | 36,2%’1‘“ 30,7%4:\1, 57,6%1‘ | 37,0%1‘
—&- Particul 0, 0,
e 29.6% 32.3% " An02021 | 21,3%% 46,8%’1‘ | 34,4%1‘ | 38,2%'1‘ B %\l, | 55,1%’1‘ | 27,6%\11
Base 1713 1.709 Base 2022 580 112 216 271 277 99 154
Base 2021 563 111 212 262 270 98 203
Satisfaccién con el tiempo de Tipologia de incidencias
o resolucién 100%
Base 2022 578
50%
Base 2021 530
5
0% - - B — - - -
Corte de Falta de Rotura de Rotura de Problemas Mala calidad Problemas de Aire en las Rotura de Exceso de
suministro presion del tuberia en la tuberia en la con el del agua facturacion/cobro tuberias tuberia en el presion
0 agua calle vivienda/edificio contador excesivo por hogar por
Afio 2021 Afio 2022 fugas exceso de
presion
——-Particulares 5,29 5,36 } 1 ! 1 1 1 ) ) .
B Afo 2022 77,5% & 10,9% 9,7%¢ 3,6% 3,5% 2,6% ¢, 1,1% 0,9% 0,9% 0,8%
Base 483 482 N
W Afo 2021 72,2%‘1, 11,9% 15,4% 4.2% 3.8% 5,0% 1,8% 1,8% 1,6% 1,1%
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INCIDENCIAS EN EL SUMINISTRO| Particulares Canal-? MADISON

Gestion Lanzarote
¢Se puso en contacto con CGL por el problema JA traves de qué medio se puso en contacto?
de suministro? 100%
75%
®@si © !ilo @ Ns/Nc Base 2022 330
- Base 2021 333
50%
) 25%
T f Entre quienes Sl se
pusieron en contacto... - .
— 0% | [e— —
Por teléfono En la oficina Por correo Mediante la Através de la Otro
fisica electronico oficina virtual web
] Afo 2022 85,0% 12,4% 4.2% 2,9% 0,9% 1,9%
] Afo 2021 89.,1% 13,6%’? 2.0% 2.3% 0,9% 1,7%
Base 2022 578 Atencion recibida a través de ese medio
Base 2021 530
10
®@si © l\io @ Ns/Nc 8
6
4
2
Por telefono Enla oficina Mediantela  Porcorreo  Através de Trabajadores Otros
fisica oficina electronico la web de Canal
virtual
B Afo 2022 6,82 6,24 5,06 3,61 3,77 8,00 4,52
7 Ao 2021 7,25 6,67 6,72 3,68 7,67 6,59 4,04
Base 2022 283 40 9 13 3 1 7
Base 2021 297 44 7 6 3 2 6




SERVICIO DE ABASTECIMIENTO| Particulares Canalgﬁ’ MADISON

Gestion Lanzarote

¢cSabe si se han realizado o se estan ejecutando obras

¢Donde se produce el agua de abastecimiento de mejora del sistema de abastecimiento?

que llega a su hogar?

Afo 2021 Afno 2022
0.7%

Afo 2021 Afo 2022
0.1%

32.2% 0.7%
32.3%
 51.0%
/ | 54.2%
3.0%
0.1% |

,1‘ 6.8%

6.3% 2.2% -

3.7% -
v

3%

@ En desaladoras / potabilizadoras @ Enelmar @ Endepuradoras @ Osmosisinversa @ Otros @ Ns/Nc

@ En Lanzarotelisla, sin especificar @ Enlacentral @ Localidad de Tinajo Tanque )
® si © No @ Nocontesta
Base 2022 1.709 Base 2022 1.709
Base 2021 1.719 Base 2021 1.719

@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing



SATISFACCION CON LA FACTURA | Particulares

¢Recibe las facturas de agua
en su domicilio?

0.8%
7.0%

Afo 2022

®si ) No @ NsiNc

lazz2s

Base 2022 1.709

Base 2021 1.719

0.4%

11.1%

Afo 2021

®si © No @ NsiNc

\ 33.5%\1,

—h

Canal=/ | MADISON

Gestion Lanzarote

% de clientes que recibe factura - Municipio

100%
: I I . I
0%
Arrecife Haria San Teguise + Tias Tinajo Yaiza
Bartolome La
Graciosa
m 500022 92,8% 93,7% 93,1% 94,1% 90,6% 93,9% 86,4%
B Afo 2021 88,8% 93,7% 91,5% 89,7% 86,7% 87,8% 83,3%
Base 2022 580 112 216 271 277 99 154
Base 2021 563 111 212 262 270 98 203




SATISFACCION CON LA FACTURA | Particulares

Canal<?

Gestion Lanzarote

© Insatisfecho  Funcionalmente Satisfecho @& Muy Satisfecho ' Ns/Nc —— SatMedia
. | !
FACTURACION GLOBAL I PUNTUALIDAD : CLARIDAD

| .

100% I 100% : 100%
| .
| |
| |
| |

75% I 75% L 7%
: |
| |
| |
| |

50% I 50% : 50%

|

| |
| |
| |
| |

25% | 25% | 25%
: |
| |
| |
| |

0% | 0% — | 0%

|
Base 1.719 1.709 1.512 1.574 1.505 1.574
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SATISFACCION CON LA FACTURA | Particulares Canaleyj MADISON

Gestion Lanzarote

@ Insatisfecho Funcionalmente Satisfecho @ Muy Satisfecho " Ns/Nc —— SatMedia
I I
TARIFA : PERIODICIDAD : RELACION CALIDAD-PRECIO

I I

100% 1100% I 100%
I I
I I
I I
I I
I I

75% I 750, I 75%

6,58 ; ! g
##
I I
I I
I I
o 44,3% | | o
50% 42.7% ; 50% | 50% 46,2% 43.5%

I I
I I
I I
I I

25% I 259, e 37,8%@ I 25%
I I
I I
I I
I I
I I

0% g TR Taw L o%

Afio 2021 Afio 2022 ; Af02021  Afio 2022 : Afio 2021 Afio 2022
Base 1.509 1.573 1.516 1.576 1.506 1.574
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SATISFACCION CON LA FACTURA| Particulares — Evolucién Municipio, Tipo de vivienda y Edad

Factura: municipio

Canal-?/

Gestion Lanzarote

MADISON

Factura: tipo de vivienda

10 10
— —_— — —

5 5

0 0

Arrecife Haria San Teguise + Tias Tinajo Yaiza Vivienda unifamiliar Apartamento Edificio/duplex
Bartolomé La
Graciosa —8— Afi0 2022 7,57 \l, 7,65 8,04 1‘
—@— Afio 2022 T,QST 7,53 7,63 7,63 7,58 7,59 718 J,
—e— Afi02021 744 \l, 7,22 7.86 1\
—o— Afio 2021 7,79 7,58 7.51 7,21¢ 7,37¢ 7,34 7,70
Base 2022 580 112 216 271 277 99 154 Base 2022 1.167 63 468
Base 2021 563 111 212 262 270 98 203 Base 2021 1.158 44 503
10 — . . I I
5
Ano 2021 Anho 2022
SAT Factura 7,56 7,70 4
0
Entre 18y 25 Entre26y 35 Entre36y45 Entred46y55 Entre 56y 65 Mas de 65
anos anos anos anos anos
B— AR 2022 8,06'? 7,63¢ 7,47” 7,91T 7,78
—&— Afio 2021 7,94 7,45 7.48 7,58 7,71
Base 2022 130 360 554 375 263
Base 2021 117 357 538 408 275
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SATISFACCION CON LA ESTIMACION | Particulares - Evolucién Municipio, Tipo de vivienda y Edad Canal

Gestion Lanzarote MAD|SON
@ Insatisfecho Funcionalmente Satisfecho @ Muy Satisfecho ' Ns/Nc —— Sat Media

ESTIMACION Estimacion: edad
10
100%
\} _—
75% 5
50% 0
46.8% Entre 18y 25 Entre 26y 35 Entre36 y45 Entred46y55 Entre 56y 65 Mas de 65
41 ,2%& afios afios afos afos anos arios
25% —_— Afo 2022 8,09 7,74 7,49 7.18 J, 7,73T 7,68
- - —e— Afio 2021 8,01 7,55 6,88¢ 7,27 7,34 7,73 T
0% Base 2022 13 127 346 525 359 244
Afio 2021 Afio 2022
B 2021
Base 1594 1624 ase 9 113 336 505 375 242
Estimacidn: municipio Estimacion: tipo de vivienda
10 - : 10
o —— — 4’_—;—-_-:‘ e
5 5
0 0
Arrecife Haria San Teguise + Tias Tinajo Yaiza Vivienda unifamiliar Apartamento Edificio/duplex
Bartolomé La
Graciosa . ¢ T
—=—AR02022 766 7,42 7,55 7,46 7,28 7,59 7,05 —8— Afio 2022 7,39 6,93 /.80
~ + ~
—®— A0 2021 757 7.09 7.02 7.02 7.20 7.00 7,34 Afio 2021 7.20 6.97 7,50
Base 2022 559 106 202 256 265 91 145 Base 2022 1.101 60 452
Base 2021 524 106 197 240 251 89 187 Base 2021 1.073 37 471
@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing




IMAGEN | Particulares

;Como percibiria el cambio de la

Canal. = | MADISON

% de clientes "Bueno" o "Muy Bueno" - Municipio

s > 100%
factura en papel a electronica:
B Malo ® Regular ® Bueno B Muy Bueno © Ns/Nc
100% 50%
Base 2022 1.709
75% Base 2021 1.719
0%
Arrecife Haria San Teguise + Tias Tinajo Yaiza
. ) Bartolome La
50% Entre quienes lo veian como Graciosa
un cambio "Bueno" o "Muy
Bueno"...
259, B Afo 2022 64,0% 58,9% 75,0% 73,8% 68,6% 62,6% 721%
m Afno 2021 70,0% 54,1% 69,3% 74,4% 67,0% 64,3% 86,2%
0% Base 2022 580 112 216 271 277 99 154
Afo 2021 Afo 2022
Base 2021 563 111 212 262 270 98 203
¢Saf)e que... i B _ 00%
....L.anzarote es Keserva ge la bios erd \yaspird ad . - ..
S % de clientes que Si'lo saben - Municipio
convertirse en isla limpia, con ayuda de empresas - - -
como Canal Gestion Lanzarote?
1 50%
®si @ No . ® Nocontesta @ si @ No I ® No contesta o I - .
0% I I . . -
Arrecife Haria San Tequise + Tias Tinajo Yaiza
Bartolomé La
Graciosa
B Afo 2022 32,8% 34,8% 39,8% 34,3% 34, 7% 34,3% 33,8%
W Afo 2021 44,0% 44 1% 42,0% 37.4% 45,6% 53,1% 40,9%
Base 1.719 Base 1.709 Base 2022 580 112 216 271 277 99 154
@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing Base 2021 563 111 212 262 270 98 203




IMAGEN | Particulares Cana'\‘yj MA["SON

Gestion Lanzarote
¢Sabe que Canal Gestién Lanzarote... o0 % de clientes que Si lo saben - Municipio
... e ha convertido en la empresa
Base 2022 1.709 con mayor flota de vehiculos —
Base 2021 1719 eléctricos de toda Canarias?
@ si © No @ Nocontesta ® si © No @ Nocontesta o

Arrecife Harfa San Teguise + La Tias Tinajo Yaiza
Bartolome Graciosa

B Afio 2022 12,9% | 22.3% | 13,4% | 12,9% | 17, 7% | 17.2% | 10,4%
m Afo 2021 15,6% | 22.5% | 16,0% 17,6% | 13,3% | 19,4% | 16,7%

Base 2022 580 112 216 271 277 99 154

Base 2021 563 111 212 262 270 98 203

... ha conseguido rebajar las emisiones
de gases efecto invernadero de las 100% . - S
bree2022 1700 & — % de clientes que Si'lo saben - Municipio

plantas desaladoras?
Base 2021 1.719

1 0,
®si © No | @® No contesta ®si O nNo 50%

@ No contesta

Arrecife Haria San Teguise + La Tias Tinajo Yaiza
A ﬁo 2 021 Bartolomeé Graciosa
B Afio 2022 12,6% 16,1% 7.4% 12,5% 15,9% 13,1% 8,4%
B Afo 2021 13,9% 14,4% 16,0% 17,9% 12,6% 17,3% 14.8%
Base 2022 580 112 216 271 277 99 154
Base 2021 563 111 212 262 270 98 203
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IMAGEN | Particulares Cana|¢yj MA["SON

Gestion Lanzarote
® Mala Buena ® Muybuena @ NsiNc  — Media
| | |
| COMPROMETIDA : TRANSPARENTEY | CERCANA ! SEGURA'Y
IMAGEN GLOBAL
! MEDIO AMBIENTE : CONFIABLE : : EXCELENTE
: | | |
| | |
100% 1100% | 100% 100% | 100%
| | |
: | | |
I ! I |
I ! I |
75% | 75% | 75% | 75% ' 75%
I ! I |
I ! I |
I ! I |
I ! I |
50% | 50% ' 50% ' 50% 382% ! 50%
47,3% 43,4"/~¢, : | 41.29% 86% | 40.8% ! ’ 44.0% 41,6%
|
: 35,5% 34,3% | : :
| | |
25% | 25% | 25% | 25% 1 25%
| | |
: ! I |
I ! I |
I ! I |
0% I 0% L 0% ' 0% ' 0%
Afio 2021 Afio 2022 ' Ano 2021 Afio 2022 : Afio 2021 Afio 2022 Afio 2021 Afio 2022 Afio 2021 Afio 2022
2021 2022
Base 1.719 1.709
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IMAGEN| Particulares — Evolucion Municipio, Tipo de vivienda y Edad

Imagen: municipio

Canal-?/

Gestion Lanzarote

MADISON

Imagen: tipo de vivienda

10 10
5 5
0 0
Arrecife Haria San Teguise + Tias Tinajo Yaiza Vivienda unifamiliar Apartamento Edificio/duplex
Bartolomé La
Graciosa
—B— Afio 2022 6,66 \1, 7,45 7,481‘
—B— Afio 2022 T,SST 6,46 6,83 6,69 ¢ 6,95 T 5,79¢ ¢ 6,45&
'1\ —e— Afio 2021 6,87 ‘1’ 719 7,481‘
—®— Afio 2021 7,48 6,69 6,88 6,50¢ 7,13 ¢ 5,97¢¢ 7,13¢
Base 2022 580 112 216 271 277 99 154 Base 2022 1.167 63 468
Base 2021 563 111 212 262 270 98 203 Base 2021 1.158 44 503
Jommn mrmemims o~
10 HTIaEEil. EGad
—
5
Ano 2021 Ano 2022
SAT Imagen 7,07 6,93 0
Entre 18y 25 Entre26y35 Entre36y45 Entre46y55 Entre56y65 Mas de 65
afos afos afos afios afios anos
~8— Afio 2022 8,19 7,46 6,73 6,79 7,08 6,96
—8— Ao 2021 7,39 7,32 6,77¢ 6,95 7,19 7,47¢
Base 2022 16 130 360 554 375 263
Base 2021 10 117 357 538 408 275
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VALORACION DE OTROS SUMINISTROS RESPECTO A CANAL|[ Particulares Canaly M ADlSON
Gestion Lanzarote

@ Insatisfecho  Funcionalmente Satisfecho @ Muy Satisfecho ' Ns/N¢ —Sat Media

CANAL GESTION ! I .
ELECTRICIDAD I TELEFONO

LANZAROTE : |
|

100% : 100% — | 100%
|
: !
| |
| |

75% | 75% : 75%
|
: |
| |
|

|

50% i 50% ! 50%
: |
| |
| |
|

25% — : 259 | 25% —
|
: |
| |
| |

0% — ! 0% ; 0% —

Afio 2021 Afio 2022 : Afio 2021 Afio 2022 | Afio 2021 Afio 2022
|
|
Base 1.719 1.709 1.706 1.696 1.702 1.700
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COMUNICACION Y CONTACTO CON CANAL | Particulares

¢Sabe si existe alguno de los canales que Canal Gestion Lanzarote

tiene a su disposicion?:

Ano 2021 Afo 2022

Base 2022 1.709 100%

Base 2021 1.719

75%

¢Cudl prefiere para

realizar gestiones con o0%

Canal Gestion

25%
Lanzarote?

B Afo 2022

m Ao 2021

@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing

Entre quienes Si saben que existe algun canal....

e ANo 2022

Oficina comercial
fisica

43.4% \1,
47,2%1\

Oficina virtual

31 ,9%1\
28,7%\1,

Teléfono de atencion
al cliente

27.3%
26,6%

Canal=/ | MADISON

Gestion Lanzarote

¢Utiliza alguno de ellos?

Ano 2021
Base 2021 1.714

®si O No

. si . No Base 2022 1.699

Base 2022 1.709

Base 2021 1.719

Correo Comunicacion escrita Ninguno
electronico/mail en el registro

6,2% 0,3% 1.8%

7,3% 0,5% 1,0%



COMUNICACION Y CONTACTO CON CANAL | Particulares Canal-Z MADISON

Gestion Lanzarote

. | | |
TELEFONO | CORREO ELECTRONICO | COMUNICACION ESCRITAEN | OFICINA FiSICA
' [
H000. | | EL REGISTRO |
0 | | |
| | |
S ' | l
P ! | |
L | | |
E 50% | l ' ' No contesta
-G 88,3% 82,3% | ! ! No
: | | 77,3% ° .
S | | | 3% 76,4% @ si
S ' ' l
|
. ' : :
0% ) ) | | . . |
Afio 2021 Afo 2022 | Afio 2021 Afio 2022 | Ario 2021 Afio 2022 | Afio 2021 Afio 2022
' |
Base ! I
conocimiento 1.719 1.709 | 1.719 1.709 | 1.719 1.709 1.719 1.709
|
| | |
100% : : |
|
| | |
| | |
Si : ' |
| | No
91 50% ! ! | ® si
. ! | |
. | | | 72,4% 72,3%
56,9% ST ! | |
| | |
| 28,0% 29,0% | S 34,4% |
0% : ' I
Afio 2021 Afio 2022 | Afio 2021 Afio 2022 : Afio 2021 Afo 2022 : Afio 2021 Afio 2022
| | |
| |
Base uso 1.519 1.414 : 1.098 995 : 362 305 1.318 1.300

© Maquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing Nota (2): porcentaje de uso de cada canal entre quienes lo conocen



ESFUERZO CANALES DE CONTACTO | Particulares

TELEFONO

CORREO ELECTRONICO

COMUNICACION ESCRITA EN
EL REGISTRO

m Ningun esfuerzo  ® Poco esfuerzo B Ni mucho ni poco esfuerzo  ® Algo de esfuerzo Mucho esfuerzo

Canal=/ | MADISON

Gestion Lanzarote

Ns/Nc

OFICINA FiSICA

| | |

| | |

| | 1

100% : : ;

| | |

| | 1

| | |

| | 1

75% I 1 1

| | 1

| | |

| | 1

| | |

| | 1

50% | | |

| | 1

| | |

| | 1

| | |

25% ! ! '

| | |

| | 1

| | |

| | 1

0% : : : ) i
Afio 2021 Afio 2022 | Afio 2021 Afio 2022 I Afio 2021 Afio 2022 | Afio 2021 Afio 2022
25 .
Indice de Esfuerzo (CES)
e ——
0
-50
Teléfono Correo electrénico Comunicacién escrita en el registro Oficina fisica
—@— Afio 2022 -13,34 -20,50 0,67 -11,68
—@— Ario 2021 -16,32 -28,77 3,31 -11,74
Base 2022 886 287 105 937
Base 2021 871 310 131 950
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COMUNICACION Y CONTACTO CON CANAL | Particulares

éSabe si existe la recién estrenada oficing virtual y

sus prestaciones?
®si  No @ Nocontesta ® Si  No @ Nocontesta
48.1%
(02021 czozz
Base 2022 1.709 Entre quienes SI
Base 2021 1.719 saben que existe
¢Estd registrado?
®si © No ®si O No

Afo 2021 Afio 2022

Base 2022 881

Base 2021 822

@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing

Canal<?/

Gestion Lanzarote

MADISON

Entre quienes SI se han registrado en la Oficina Virtual....

¢Cuanto esfuerzo le supuso registrarse?

H Ningun esfuerzo M Poco esfuerzo B Nimucho nipoco esfuerzo mAlgo de esfuerzo Mucho esfuerzo Ns/Nc

CES
Afio 2021 29,5% 25,0% 7,0% 6,6%331
-26,4
Afio 2022 : : 6,4% 6,2%2418 -25,6
Base 2022 587
Base 2021 546
Entre quienes NO se han registrado en la Oficina Virtual....
¢Se registraria?
100%
50%
0%
Ario 2021 Afio 2022
-=-Si se registraria 66.,5% 63,0%
Base 276 294




ANALISIS DE COMPONENTES PRINCIPALES |

Introduccion al Andlisis de Componentes Principales:

Canal=7 | MADISON

Gestion Lanzarote

Objetivo: identificar qué aspectos del servicio prestado por Canal Gestién Lanzarote tienen mayor impacto en la satisfaccién del cliente con la empresa, con el fin de ver

gué palancas se pueden activar para aumentar la satisfaccion.

En este caso, contamos con un conjunto de variables numeroso, y que, debido al tipo de suministro del que se trata, guardan bastante relacién. Por ello, en primer lugar,

se realiza un analisis de correlaciones para ver si existe relacion entre ellas.

Los resultados de este andlisis nos muestran que, efectivamente, existe una fuerte correlacion entre las variables, por lo que es necesario eliminarla para que los

resultados sean validos.

Para ello, se ha realizado un analisis de componentes principales, que agrupa variables homogéneas en un mismo grupo, pero generando grupos heterogéneos entre si.

Las variables utilizadas en el modelo son las siguientes:

* S1. Lacalidad

* S2. La presion del agua

* S3. La continuidad del suministro, sin cortes
* SO. Servicio de abastecimiento

* S.Servicio de saneamiento

* LF2. La puntualidad en recibir la factura

* LF3. La claridad de la informacidn que aparece en las facturas

1@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing

LF4. La tarifa del agua

LF5. La periodicidad con que se factura

LF6. Relacién calidad-precio

LF9. La estimacion de la lectura realizada

IM1. Es una empresa comprometida con la conservacion del medio ambiente
IM2. Es transparente y confiable

IM3. Es cercana en la relacidn con sus clientes y usuarios

IM4_IM5. Es una empresa segura y excelente en el servicio que presta



ANALISIS DE COMPONENTES PRINCIPALES | Particulares

Resultados del Analisis de Componentes Principales:

Canal-?/

Gestion Lanzarote

MADISON

A continuacion, se muestra la matriz de componentes principales en la que se observa como se agrupan las variables incluidas en el analisis, para el total de clientes

particulares.

Cada variable presenta un coeficiente para cada uno de los factores, siendo el mayor de los coeficientes el que sefiala con cual de los factores tiene mayor correlacién.

El resultado del analisis realizado da lugar a 3 factores independientes entre si, que por la agrupacién que forman podemos denominar:

donde se engloban también los atributos relacionados con la calidad, calidad-precio, la tarifa y la lectura.

* “Factor 2: Suministro”: los propios de su bloque, excepto la calidad.

* “Factor 3: Factura”: los propios de su bloque, excepto la lectura, la tarifa y la calidad-precio. CLIENTES PARTICULARES
Factor 1 Factor 2 Factor 3
0,803 0,201 0,263
0,662 0,379 0,262
0,739 0,412 0,203
0,708 0,442 0,192
0,687 0,541 0,183
0,650 0,238 0,428
0,785 0,116 0,236
0,545 0,482 0,146
La presion del agua 0,252 0,742 0,209
La continuidad del suministro, sin cortes 0,193 0,835 0,218
Servicio de abastecimiento 0,303 0,810 0,240
Servicio de saneamiento 0,412 0,590 0,250
La puntualidad en recibir la factura 0,199 0,235 0,785
La claridad de la informacidn que aparece en las facturas 0,429 0,171 0,696
La periodicidad con que se factura 0,202 0,263 0,806

@I Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing
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ANALISIS DE COMPONENTES PRINCIPALES | Particulares

Canal=7 | MADISON

Gestion Lanzarote

Mediante la representacién grafica se puede ver a simple vista cdmo se agrupan las variables incluidas en el estudio formando los 3 factores obtenidos:

Clientes Particulares

Continuidad del

suministro
) Servicio de
0,8 L
abastecimiento
2
Presion del agua
e Servicio de Seguray
’ saneamiento © excelente
(V]
o
S Cercanaen la
- Calidad relacion
0.4 Transparentey
Comprometida confiable
. con el medio
Periodicidad .
5 ambiente
o
0,2 : Claridad de la . . Relacion
Puntualidad  * - Estimacion de la lidad .
informacion _ calidad-precio
lectura realizada
Tarifa
0
0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7 0,8 0,9
Factor 1

Factor 2: Suministro Factor 3: Factura

Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing



REGRESION | Particulares Canal y MADlSON

~
(c)
N/

Gestion Lanzarote

Introduccion a la Regresion:

Con el objetivo de conocer la influencia que tiene cada aspecto en la Satisfaccion Global con Canal Gestion Lanzarote, se realiza una regresion, que
permite medir el impacto que tiene cada variable en la satisfaccion del cliente con el servicio en su conjunto.

Debido a la correlacidn existente entre los aspectos evaluados en el estudio, no es posible realizar la regresién con todas las variables de forma
individual, por lo que, en linea con los resultados obtenidos en el anterior andlisis de componentes, se determina utilizar un indicador que

represente a cada uno de sus tres factores:

 Variable dependiente: SATISFACCION GLOBAL
* Variables independientes:
-> Calculada a partir de la media de las variables que conforman el Factor Imagen del ACP (variables de imagen,
lectura, calidad-precio, tarifa y calidad)
* FACTOR 2: SUMINISTRO - Calculada a partir de la media de las variables que conforman el Factor Suministro del ACP (variables de
suministro, excepto calidad)
* FACTOR 3: FACTURA-> Calculada a partir de la media de las variables que conforman variables el Factor Factura del ACP (periodicidad,

puntualidad y claridad, excepto la lectura, la tarifa y la calidad-precio)

Con este analisis obtenemos para cada variable el dato que nos refleja su importancia, es decir, la influencia de la variable en la Satisfaccién Global

con Canal Gestion Lanzarote.

Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing



REGRESION | Particulares

((-jl

La representacion grafica de la regresion se plasma en una matriz que cruza la importancia, con la satisfaccion media de cada factor. El

Canal-?/

Gestion Lanzarote

numero de clientes que responde a cada variable se representa a través del tamano de cada “bola”.

A su vez, se tienen en cuenta la importancia y satisfacciéon medias con Canal Gestion Lanzarote, determinando asi las areas de mejora y los

aspectos mejor valorados por los clientes de la compaiiia.

A continuacién, se definen cada uno de los cuadrantes que componen dicha matriz:

Importancia media

PRIORIDAD
En este drea se posicionan los factores que requieren
acciones decididas, novedosas y sostenidas para lograr

el incremento en la satisfaccion de los clientes.

PUNTO FUERTE
Atributos importantes y bien valorados, que deben ser
sostenidos para mantener los niveles de satisfaccion de

los clientes.

VIGILANCIA
Se colocan los factores que, siendo poco satisfactorios,
no tienen el potencial para incidir de manera

importante en la satisfaccidon general con CGL.

AHORRO
Factores con los que los clientes estan satisfechos en la
actualidad y que, dado su bajo nivel de importancia, no

requieren acciones novedosas.

Satisfaccion media con
Canal Gestion Lanzarote

Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing

| MADISON



REGRESION | Particulares Canal y MADISON

Gestion Lanzarote

Las variables del factor representan el mayor impacto en la Satisfaccién Global, sin embargo, es la que menor satisfaccién presenta. Se situa

como PRIORIDAD. El factor Suministro se posiciona como VIGILANCIA y la Factura aparece como un PUNTO DE AHORRO.

Lanzarote Particulares

R?2=0,969
1
PRIORIDAD PUNTO FUERTE
0,8
© 0,6
O
C
£ 0,4
S e
o —
c Media Suministro
—_— 0,33
0,2
Factura
0
VIGILANCIA AHORRO
-0,2
SAT
5 6 7 Media 8 9 10
7,45
Satisfaccion media
Sat media Importancia n
Imagen 717 0,64 1.071
Suministro 7,31 0,29 1.300
Factura 8,35 0,07 1.470
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REGRESION | Particulares: Promotores, Pasivos y Detractores

Canal-?/

Gestion Lanzarote

MADISON

A continuacién, se ha tenido en cuenta el nivel de recomendacion de los clientes, y se ha realizado una regresidon para cada grupo de clientes

(promotores, pasivos y detractores) para ver las posibles diferencias en la generacion de la satisfaccion en cada uno de ellos:

Particulares: Promotores r*=0.9s7

1 PR PF
0,8
.©
S 0,6
©
fu
S factura
0,4
£ Siwe
Media
0,33 Suministro
7’
VG
0 AH
SAT
4 5 6 7 Media 8 9 10
7,45
Valoracidon media
Valoracion .
. Importancia n
media
Imagen 8,71 0,28 365
Suministro 8,67 0,27 432
Factura 9,21 0,45 486

@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing

Importancia

Particulares: Pasivos r*=0,984

1

Importancia
2.0 o
(0]

o

A
N}

PR PF
0,8
0,6
0,4 Factura
IMP
Media
033
03
VG b Suministro
0 | AH
SAT
4 5 6 7 Media 8 9 10
7,45
Valoracion media
Valoracion .
. Importancia n
media
Imagen 7,36 0,40 366
Suministro 7,56 0,19 425
Factura 8,38 0,40 478

Particulares: Detractores r*=0,89s

Factura - -

! PR PF
,6
MP
edia
0,5
4
Suministro
VG AH
0 SAT
4 5 6 7 Media 8 9 10
7,45
Valoracion media
Valoracidon .
. Importancia n
media
Imagen 5,20 0,75 303
Suministro 5,61 0,25 389



REGRESION | Conclusiones: Particulares Canal y MAD'SON

Gestion Lanzarote

De forma global, las variables del factor representan el mayor impacto en la Satisfaccién Global, sin embargo, es la que menor satisfaccion presenta.

Se sitla como PRIORIDAD. El factor Suministro se posiciona como VIGILANCIA aunque también cercano a la PRIORIDAD, y la Factura aparece como un PUNTO

DE AHORRO.

Teniendo en cuenta |la Recomendacion de los clientes:

. PROMOTORES:
o Elfactor Suministro e se encuentran en el area de PUNTO DE AHORRO

o El factor Factura se posiciona en PUNTO FUERTE
. PASIVOS:

o Elfactor se encuentra en PRIORIDAD, por lo que hay que mantener controlados sus parametros
o El factor Factura se mantiene como PUNTO FUERTE

o  El factor Suministro se encuentra en el area de PUNTO DE AHORRO

* DETRACTORES:

o  Elfactor Factura desaparece del modelo, no tiene impacto en la satisfaccion

o  Elfactor es una PRIORIDAD, mientras que el Suministro queda en VIGILANCIA

A partir de las anteriores conclusiones se pueden definir los siguientes focos de actuacion:

CLIENTES DETRACTORES

LN V4

CLIENTES PASIVOS ﬂ Prioridad sobre la

s 1.

Prioridad sobre la
Mantener en vigilancia el Suministro

@I Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing



ANALISIS DE PALANCAS| Imagen

PASIVOS: Priorizar

L —— Imagen
DETRACTORES: Priorizar
PROMOTORES PASIVOS DETRACTORES
Transparente _ 8,77 7,30 . 4,63
Estimacidn lectura _ 8,73 7,62 - 5,97
Relacién calidad-precio _ 8,37 7,18 - 4,97

Base Promotores Pasivos Detractores
Variables de imagen 558 546 525
Calidad — precio 513 503 486
Tarifa 513 502 486
Lectura 538 517 491
Calidad 558 546 525

Volver a conclusiones

@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing
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ANALISIS DE PALANCAS| Suministro >
/ Canal-/

Gestion Lanzarote

MADISON

Satisfaccion media con la continuidad del suministro — clientes detractores y

DETRACTORES: pasivos
.. . ini 10
Mantener en vigilancia Suministro 8,18 739 762 7,96 7,96
S o7 - 634 5,84 5,78
6 P 510 J 504 A >34 78 551 A
4 3,53 I I
Continuidad >
7,83 , I
0

Arrecife Haria San Teguise + La Tias Tinajo Yaiza
Bartolomé  Graciosa

\ 4

Abastecimiento )
7,83 m Clientes detractores

Clientes Pasivos Satisfaccion media con el servicio de abastecimiento — clientes
detractores y pasivos

7,66 7,76 7,94 7,66

10
7,26 8

Presion

Saneamiento
7,07

o
ul
iy

@
- ©
(@)}
\U'l
D
(o]
N
o
~N
‘U'I
(o]
e
}J‘l
(0]
fuiy

‘O\
(@)}
~N

y1
(0¢]
~

o N B )]
>
=
N
<«

Arrecife Haria San Teguise + La Tias Tinajo Yaiza
Bartolomé  Graciosa

PASIVOS DETRACTORES | Base | 136 | 196| 48 | 31 | 73 | 63 | 92 | 85 | 76 | 89 | 44 | 24 | 56 | 58 |

Base 546 525

Volver a conclusiones
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ANALISIS DE PALANCAS| Suministro

Canal<?/

Gestion Lanzarote

\ 4

DETRACTORES: o
Mantener en vigilancia Suministro
Continuidad _
7,83
Abastecimiento _
7,83
Presion -_
7,26
Saneamiento -_
7,07
PASIVOS DETRACTORES
Base 546 525

Volver a conclusiones

@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing

\ 4

Los clientes detractores que residen en edificio, presentan una mayor

satisfaccion media y mayor porcentaje de muy satisfechos con la

continuidad del suministro y el abastecimiento.

Satisfaccion con la Continuidad,
Clientes Detractores

100% o i ioi 10
80% 8
6,97 35,3%
60% 6
42,1%
40% 4
- - 2
0% 0
Edificio Vivienda Unifamiliar
I |nsatisfechos Funcionalmente Satisfechos s Muy Satisfechos — Sat media

MADISON

Base Edificio: 102
Base vivienda Unifamiliar: 403

Satisfaccion con el Abastecimiento,
Clientes Detractores

o ° 18w B

80% o 8
6,9 41,4%

60% 6
44,2% 2,52

40% 4

0% 0

Edificio Vivienda Unifamiliar

m |nsatisfechos Funcionalmente Satisfechos mmmm Muy Satisfechos

—— Sat media




ANALISIS DE PALANCAS | Suministro

DETRACTORES: Mantener
en vigilancia

— Suministro

Se observa una relacién negativa entre el nivel de incidencias

con el suministro que tienen los clientes, y su recomendacion.

Ademas, también se puede ver que en las 3 tipologias de cliente,
aquellos que residen en viviendas unifamiliares tienen un mayor

porcentaje de incidencias con el suministro, siendo significativa

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Base

Canal=7 | MADISON

Gestion Lanzarote

% de incidencias — Nivel de Recomendacidon

49,7% 'T‘
29,7%
18,2%
Promotores Pasivos Detractores
558 546 525

esta diferencia entre todas ellas.
% de incidencias — municipio detractores
Base
Arrecife 37,5% \1, 136
% de incidencias — Nivel de Recomendacion y Tipo de vivienda
100% Edificio B Vivienda unifamiliar Haria 68,8% T 28
80%
60% 53,5% San Bartolomé 60,3% T 73
39,1%
20% 32,6% Teguise + La 2
21,7% 22,0% > Graciosa 46,7% 9
0% e o— Tias 48,7% 76
Promotores Pasivos Detractores
Base Edificio 189 159 102 Tinajo 70,5% T 44
Base Vivienda
Unifamiliar 339 366 403
Yaiza 53,6% %

1@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing
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ANALISIS DE PALANCAS| Clientes Particulares

Canal-?/

Gestion Lanzarote

MADISON

Hemos observado que, de forma general, existen diferencias entre los clientes que residen en edificio y aquellos que lo hacen en viviendas unifamiliares. Esto

puede influir también en las valoraciones por municipio, ya que en Arrecife mds de la mitad de los clientes residen en edificios y son también los mas satisfechos

con todos los aspectos (ver tabla).

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

0%

Base

68,3%

27,4%

Total

1.709

@l Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing

52,6%1\

Arrecife

580

2,7%

8,9%

Haria

112

Tipo de vivienda vs Municipio

4,4% 5,8% 1\ 2,0%

6,9% T

89,9% 'M‘

7&3%IRL

19,5%),
\l' 16,7%\1, 12.5% \lf 9,5% 1% l,

San Teguise + La Tias Tinajo
Bartolomé Graciosa

216 271 277 99

Edificio M Vivienda unifamiliar ™ Apartamento

13,6% \l,

Yaiza

154

45



ANALISIS DE PALANCAS| Clientes Pasivos y Detractores Particulares

QUE RESIDEN EN
EDIFICIO

Mayor satisfaccion:
PASIVOS: 8,14 puntos
DETRACTORES: 6,97 puntos

Mayor satisfaccion:
PASIVOS: 8,05 puntos
DETRACTORES: 6,93 puntos

Menor porcentaje de incidencias:

PASIVOS: 22,0%
DETRACTORES: 39,1%

Arrecife

_—

DETRACTORES

Continuidad del suministro

Servicio de Abastecimiento

Incidencias

-> mayor concentracion de edificios

—-> mayor satisfaccion

/(:I Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing
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MADISON

QUE RESIDEN EN
VIVIENDAS UNIFAMILIARES

A\

Menor satisfaccion:

PASIVOS: 7,68 puntos
DETRACTORES: 5,44 puntos

Menor satisfaccion:

PASIVOS: 7,71 puntos
DETRACTORES: 5,52 puntos

Mayor porcentaje de incidencias:
PASIVOS: 32,6%
DETRACTORES: 53,5%



INFORME DE TRABAJO DE CAMPO | Canal-Z MADISON

Gestion Lanzarote

Unidades objeto de andlisis: clientes de Canal Gestion Lanzarote residentes en las islas de Lanzarote y La Graciosa

° Técnicas utilizadas en el estudio: entrevista telefonica (encuesta telefdnica asistida por ordenador)
° Fechas realizacién del trabajo de campo:
e Olal-> entreel 03 de mayoy el 27 de mayo de 2022
* Ola2 - entreel 31 deoctubrey el 25 de noviembre de 2022
o Duracion media encuesta:
e Olal-> 11,75 minutos
e Ola2-> 10,97 minutos
° Ponderadores: los datos globales han sido ponderados tomando de referencia el universo de clientes segun el municipio de residencia

° Consecucion de la muestra: 1.709 encuestas

1
CADA OLA Error Muestral Ponderadores

N % n %

Arrecife 4,1% 22.036 38,4% 580 33,96% 1,1319
Haria 9,3% 2.723 4,7% 112 6,50% 0,7243
San Bartolomé 6,7% 7.057 12,3% 216 12,65% 0,9733
Teguise + La Graciosa 6,0% 9.298 16,2% 271 15,87% 1,0222
Tias 5,9% 9.539 16,6% 277 16,22% 1,0259
Tinajo 9,8% 2.235 3,9% 99 5,80% 0,6726
Yaiza 7,9% 4.477 7,8% 154 9,02% 0,8661

Total 2,4% 57.365 100,0% 1.709 100,00%

©  Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing Nota 1: Error muestral para un nivel de confianza de 95,5%, y en condiciones normales de encuestacién p=q=0,5).



INFORME DE TRABAJO DE CAMPO | Reporte Base de Datos facilitada por Canal de Isabel Il

e Numero de registros recibidos de Canal de Isabel II:

Registros facilitados por Canal de Isabel Il

La base de datos proporcionada por Canal fue tratada por Madison con el siguiente resultado:

Registros facilitados por Canal de Isabel I

Registros con teléfono no valido
Duplicados

Robinson
No son particulares

Municipio no valido

Estados excluidos olas anteriores

Validos para encuestar

’(t Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing

Particulares

60.782

Particulares

60.782

5
11.481
2.533

3.382

5.195

38.153

Canal-?/
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INFORME DE TRABAJO DE CAMPO | Muestra

Canal-?/

Gestion Lanzarote

MADISON

Para realizar la muestra de cada ola, se hace una extraccion de 10 registros por encuesta a realizar. Esta extraccidn se hace de forma proporcional a la variable

municipio:

Registros cargados
en cada ola

Arrecife 2.900

Haria 560
San Bartolomé 1.080
Teguise + La Graciosa 1.350
Tias 1.380

Tinajo 500

Yaiza 770
TOTAL 8.540

La muestra a realizar en cada ola es de 1.709 encuestas, distribuidas entre el municipio de residencia:

Clientes Particulares - Muestra en Encuestas Encuestas Encuestas
Municipio cada ola Realizadas ola 1 | Realizadas ola 2 | Realizadas 2022
Arrecife 290 290 290 580
Haria 57 57 55 112
San Bartolomé 108 108 108 216
Teguise + La Graciosa 135 135 136 271
Tias 138 138 139 277
Tinajo 50 50 49 99
Yaiza 77 77 77 154
TOTAL 855 855 854 1.709

If(il Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing



INFORME DE TRABAJO DE CAMPO | Contactos

TOTAL CERRADOS

TOTAL ABIERTOS

Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing

Estado

Encuesta a la mitad no rescatable

Encuesta valida
FC_Fallecido
FC_No cliente
FC_no_particular

FC_Leyenda_LOPD

FC_No conoce idioma

Fuera de cuota

No colabora

No Localizable
Teléfono Erréneo
TOTAL CERRADOS
No contesta
Volver a llamar
Buzén de voz
Ocupado

No tocados
TOTAL ABIERTOS
TOTAL REGISTROS

94
855
21
15
37

18
54
431
147
342
2014
3.776
98
950

1.701
6.526
8.540

%
4,7%
42,5%
1,0%
0,7%
1,8%
0,0%
0,9%
2,7%
21,4%
7,3%
17,0%
23,6%
57,9%
1,5%
14,6%
0,0%
26,1%
76,4%
100,0%

Distribucion

117
854
24
23
62
1
7
45
836
112
393
2474
4.599
167
1.146

148
6.066
8.540

%
4,7%
34,5%
1,0%
0,9%
2,5%
0,0%
0,3%
1,8%
33,8%
4,5%
15,9%
29,0%
75,8%
2,8%
18,9%
0,1%
2,4%
71,0%
100,0%

Canal-Z

Gestion Lanzarote

MADISON

Para conseguir las 1.709 encuestas se ha contactado con los registros disponibles en base de datos, obteniendo los siguientes resultados:

LANZAROTE OLA 1 2022 LANZAROTE OLA 2 2022

Distribucion



Canal=7 | MADISON

Gestion Lanzarote

ANEXOS

. ANEXO I: Definiciones indicadores

. ANEXO II: Test Comparaciones

. ANEXO IlI: Distribucidon encuestados
. ANEXO IV: Cuestionario y cambios

. ANEXO V: Cronograma de trabajo

. ANEXO VI: Resultados adicionales

/(:I Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing



ANEXO | - INDICE DE RECOMENDACION | Net Promoter Score

Canal=7 | MADISON

Gestion Lanzarote

i’ 4 o e
El indicador NPS o Net Promoter Score mide la ¢Recomendarias los servicios de tu
propension a la recomendacion de los clientes de una empresa de suministro de agua a algun
empresa.

amigo o familiar?”

Mediante las sugerencias de aquellos clientes Detractores y las aportaciones o destacados de los
Promotores se pueden localizar Palancas de Mejora que aumenten el valor del NPS.

Este indicador se calcula siempre excluyendo de la base de encuestados aquellos clientes cuya

S
respuesta ha sido Ns/Nc. Eﬁ
10| 9 6| 5|4 /3] 2[1]0

{ J
Y

\ J
Y

PROMOTORES

DETRACTORES

NPS = % PROMOTORES - % DETRACTORES

En las slides de evolucidn el NPS aparece con % debido al tipo de grafico empleado, sin embargo, se trata de un indicador,
y por lo tanto no es un porcentaje.

@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing



ANEXO I - SATISFACCION | Canal</ MADISON

Gestion Lanzarote

A partir de la satisfaccion de cada uno de los items de los bloques de Suministro y Factura, se utiliza la siguiente agrupacion para
generar las variables codificadas:

\ J
Y

MUY
SATISFECHOS

10 | 9 s |43/ 2]1 0
| J
Y

INSATISFECHOS

@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing



ANEXO | - SATISFACCION | Cdlculo Suministro y Factura Global Cana|g9 MADISON

Gestion Lanzarote
Para los bloques de Suministro y Factura se calcula un indicador global de satisfaccion a partir de los items que conforman el bloque correspondiente.

Para los bloques de Lectura e Imagen se utiliza el tnico item disponible:

Suministro: Factura: Lectura:

* Continuidad del suministro *  Puntualidad * Estimacion de la lectura realizada
*  Presion * Periodicidad

- Calidad - Claridad Imagen:

e Servicio de abastecimiento e Tarifa * Imagen global

* Servicio de saneamiento * Relacién Calidad - precio

Para el calculo de la satisfaccion media y variable codificada de cada bloque, se tiene en cuenta:

* Sialguna de las valoraciones es “Ns/Nc” = se calcula la media de las valoraciones del resto de items.

* Sise combinan valoraciones “Ns/Nc” y “No procede” = su valoracion al bloque es “Ns/Nc”, y no se tiene en cuenta para el calculo de la media.

* Sitodas las valoraciones son “Ns/Nc” = su valoracién al blogue es “Ns/Nc”, y no se tiene en cuenta para el célculo de la media.

* Sitodas las valoraciones son “No procede” = su valoracion al bloque es “No procede”, no se tiene en cuenta para el calculo de la media y se excluye de la
base de cdlculo.

De esta forma, se obtienen valoraciones medias para cada encuestado con decimales, no enteros, por lo que la variable agrupada de la satisfacciéon queda de

10,00 - 8,01 5,00-0,00

\ J \ J
Y I

MUY
SATISFECHOS

la siguiente manera:

INSATISFECHOS

Volver a ranking

@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing



ANEXO | - INDICE DE ESFUERZO DE CLIENTE | Canal-Z MADISON

©

Gestion Lanzarote

El indice de Esfuerzo del Cliente o Customer Effort

Score, se basa en medir y tratar de reducir el esfuerzo “¢Cudnto esfuerzo le supuso gestionar a
que los clientes hacen para relacionarse con la travées de este canal su gestion?”
empresa.

Ningun Ni mucho ni Algo de
Poco esfuerzo
esfuerzo poco esfuerzo esfuerzo

CUSTOMER EFFORT SCORE = MUCHO ESFUERZO — NINGUN ESFUERZO

Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing



ANEXO Il - TEST DE COMPARACION DE MEDIAS Y DE PROPORCIONES |

Canal=7 | MADISON

Gestion Lanzarote

Con el objeto de localizar si existen diferencias significativas entre los diferentes datos obtenidos, se realiza un contraste basado en:

* Test de comparacion de medias = para aquellas variables que representan una valoracién media: satisfaccion media, imagen

media, ..

* Test de comparacion de proporciones = para aquellas variables que se representan en porcentaje: motivos de insatisfaccion,
satisfaccion codificada, uso y conocimiento de canales, ..

A lo largo de todo el informe se utiliza la misma leyenda de simbolos y colores para destacar estas diferencias significativas. Se
sefalan con flechas del mismo color aquellas categorias que presentan diferencias:

SUMINISTRO GLOBAL

100%

8%

Sem 202019 Sem 1/2020

@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing
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—B—Afio 2019
——3em? / 2018

Afia 2018

Sern 2 /0018

Factura: Consumo medio

_='==__'-:l:‘
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202 206 ?,9?'1‘- 734 .l, 762
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ANEXO IIl - MUESTREO | Distribucidn de la muestra Canal<?/ MADISON

Gestion Lanzarote

Muestreo proporcional al universo Muestreo con minimos para garantizar la representatividad por municipio
. Muestra total 2022 Muestra Muestra
Universo | . L - Muestra total 0 Error
2022 % universo sin minimo Minimo 2022 Erroranual | % muestra Semestre 1 Semestre 2 semestral Ponderador
establecido /2022 /2022
Arrecife 22.036 38,4% 656 45 580 4,1% 34,0% 290 290 5,8% 1,13
Haria 2.723 4,7% 81 45 111 9,3% 6,5% 56 55 13,2% 0,72
San Bartolomé 7.057 12,3% 210 45 216 6,7% 12,6% 108 108 9,5% 0,97
Teguise + La 9.298 16,2% 277 45 271 6,0% 15,9% 135 136 8,5% 1,02
Graciosa

Tias 9.539 16,6% 284 45 277 5,9% 16,2% 138 139 8,5% 1,03
Tinajo 2.235 3,9% 67 45 99 9,8% 5,8% 50 49 14,0% 0,67
Yaiza 4.477 7,8% 133 45 154 7,9% 9,0% 77 77 11,3% 0,87

Total 57.365 100,0% 1.708 315 1.708 2,4% 100,0% 855 854 3,4%

IMPORTANTE: A lo largo de todo el informe, no se tienen en cuenta para la obtencidon de conclusiones, aquellas valoraciones cuya base de respuestas es inferior a 20
encuestados, por no considerarse representativo.

Nota (*): universo facilitado por CYIl en fecha abril 2022

Madison conserva a disposicion del cliente los detalles metodoldgicos del proyecto que permiten su reproduccion posterior

Volver a ficha técnica

( Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing



ANEXO Il - MUESTREQ | Error muestral Canaly

Gestion Lanzarote

El error muestral (e) se define como aquella desviacidon que pueden tomar los datos sobre las caracteristicas de la
muestra seleccionada. Este error se calcula teniendo en cuenta diferentes datos:
* Universo de estudio (N): en nuestro caso, clientes de Canal Gestion Lanzarote.
* Muestra a realizar (n): total de encuestas.
* Nivel de confianza (k): porcentaje de confianza que se quiere obtener en los datos del estudio. En nuestro
caso, siempre se utiliza el 95,5% (k=2).

* Probabilidad del suceso (p): en nuestro caso se fija en 0,5. La varianza por lo tanto es “p(1-p)”.

s J."u' -n J_.'J{l—_n}
T ,‘h'—lx n

Teniendo en cuenta toda esta informacion, y siempre que la base de estudio sea superior a las 20 encuestas, se puede

decir que el dato obtenido va a ser fiable en un 95,5%, con un margen de error del 3,4% para el total de clientes en los

datos semestrales.

Nota(*): datos reflejados en en el ANEXO llI

@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing
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ANEXO IlI - DISTRIBUCION DE LOS ENCUESTADOS | Tipologia de Cliente

©

/ 40%

30%
20%
10%

0%

33,9%

Arrecife

12,6% Lt
,0/0

Haria

San
Bartolomé

Teguise + La
Graciosa

| Base | 1.709

Tias

Tinajo

9,0%

Ya iza/

o

Mujer

| Base |

1.709

Hombre

encuestado

Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing
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ANEXO IIl - DISTRIBUCION DE LOS ENCUESTADOS | Cuotas | Particulares Canaly MAD'SON

Gestion Lanzarote
Variables de Clasificacion

o ™
4 N
n n
Encuestas Encuestas
Realizadas % Realizadas >
i 0
Entre 18 y 25 afios 16 0.9% fmecie 200 3.9%
i 0
Entre 26 y 35 afios 130 7.6% rana HZ 6.6k
Entre 36 y 45 afios 360 21.1% Municipio* et 216 126%
. . .
Cdnd Entre 46 y 55 afios 554 32.4% Teguise + La Graciosa 271 15,9%
a
i 0
Entre 56 y 65 afios 375 21.9% s 277 15.2%
Més de 65 afios 263 15.4% Tieajo 33 2.8
oy - 0.6% Yaiza 154 9,0% _
Particulares
Nacido en Lanzarote 751 43 ,9%
e e <
Vivienda unifamiliar 1.167 68,3% Residentes desde hace 5
100 5,9%
Apartamento 63 3,7% afios o menos
Tipo de vivienda Bungalow 1 0.1% Situacion Residente de 5 a 10 afios 92 5.4%
No es una vivienda 1 0,1% Residente desde mas de 10
725 42,4%
Edificio/duplex 468 27,4% afios
Otro 4 0,2% Ns/Nc 41 2,4%
Ns/Nc 5 0,3%
TOTAL 1.709 100,0%
o RN J

*Fuente: informacion obtenida de BBDD de Canal de Isabel Il
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ANEXO Ill— A TENER EN CUENTA canaly

Gestion Lanzarote

A tener en cuenta a lo largo de todo el informe:

* Enlas comparativas con los resultados de la medicidn anterior, se plasman los resultados utilizando el color gris:

10 e Suministro: Consumo medio

|

ORNWARUON®LOO

Muy bajo > . Medio >21a Muy alto ->
10 Bajo->11a 20 30 Alto->31a50 Més de 50

b —8—Afio 2019 8,73 8,72 8,55 8,75 8,56

|

Ns/Ne | 9% —e—Sem2 /2018 8,59 8,66 8,51 8,13 8,43

Ok N W B U O N ® ©

5 32 3% % ow LTLLH
of 3
A

* Para aquellas representaciones de datos en funcion de las variables de clasificacidon (particulares en funcion de la
edad y el tipo de vivienda) no se representa la categoria Ns/Nc.

* Todas las bases representadas hacen referencia al total de clientes que responden a la pregunta correspondiente,
incluyendo por lo tanto aquellos cuya respuesta es Ns/Nc (excepto en el caso del NPS, que no tiene en cuenta estas

respuestas para el calculo del indicador).

@ Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing
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ANEXO IV — CUESTIONARIO

MADISON

[CATI LANZAROTE
CUESTIONARIO SATISFACCION GLOBAL CLIENTES PARTICULARES
CANAL ISABELII - 2021

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA | CAMBID
e | Ze consulta siel diente desea gue [e lean b REPD

PRESENTACION

PL. Buencs dias/tardes, soy XXy | llamo en nombre de CANAL GESTION LANZARDTE, empresa distribuldor de

g
Estamos realizando um estudio para conocer la satisfacckn de nisestros clientes, {podria hablar con
(persone de cowdocto segpdn BEO, Hiwhor del cordratof?
1.5
2. Ho & |Intendar toenar wna cita, llamar en obra momssnta)

P2. {Es usted el encargado de los suministras en s bogar/empresa?

L5l # Pasar 3 RGP0 y di isa BLOOUE 1

2. Mo, &5 otra persana - interta ar con |2 persana respansable, y = no tamar una dita pars obro mamenta
=l o5 tam amakile, nas gustana hacerle unas breves preguntas, antes de ela le infarmamas quee .

La informaciin gue nos facilite &5 confidencal y serd tratada dnlcamenie con fines estadisticos. Par garantizar ka
calidad del estud o esta conversackdn serd grabada.

cAcepta la grabackin? <= 5l e o Empezamos entonoes.

Mo acepta la grabaddn - De aoserdo, la conversacidn no serd grabada entonces. Comenzamos.

RGPD: Los datos que deponemas proceden de las actividades de tratamiento de datos comea abonado yfa
usuario del Cansorcio del Agua de Lanzarote y serdn utilizados dnicame nbe para valorar su experisncia con
los servicios de Canal Gestidn Lanzarote. Cualguier informacion adicional que necesite al respacta de

prateceitn de datos, puede consultar la politics de privacidad de| Consorcio v de Canal Gastidn Lanzarota,
digpaniblie en intermet.

BLOQUE. SATISFACCION Y RECOMENDACION

Canal-?/

Gestion Lanzarote

MADISON

4 & 10} RECLa. § Por qed motivos recomsndaria a CANAL GESTION LANZAROTE? anokar

74 E| RECL. b. {En queé aspectos deberia megorar CAMAL GESTION LANZAROTE para gue |o recomendara

<7} RECL. . ¢ Por gué motiwvos no recomendaria a CAMNAL GESTION LANZAROTE? [arotar Iiteral)

SATISFACCION

L woy a pedir que valore su nivel de satisfaccl tm con @l servicks que ke prestan ks diferentes empresas de seministros
de su hogas; para ello utilce la escala de 0a 10 domd e O significa “nada satisfecho® y 10 “muy satisfecho®.

Su satisfacciin con su empresa sumanistradora de...

] 1 F 3 4 5 E T [] [ 1a BT Mo tiene B MR

[ 58T | Elceicidad
I AET3 | Tewalonia (Tjo, mésdl, intamal._)

¥ e base a su experiencia, dcudl es su satisfaccltm con el servido que le presta CANAL GESTION LANZAROTE?

rescordar escala sl fusr necesarice de 0@ 10 donde O significa “nada stisfecho®™ y 10 “muy satisbecha™

|I|I|I|I|I|I|I-|III|'I| [
| [ ]

[ 5474 ] CAMAL GESTION LANZAROTE | | | | | | | | | |

(51 5474 < B) 5ATA_sing-  Cual e &l motive de su valorac|dn con CANAL GESTIOM LANZAROTE?
[anatar |iteral)

BLOQUE. COMUNICACION Y CONTACTO CON CANAL DE ISABEL II

COL A continuacion le vamaos a indicar los disttos canales de comunicacidn de CANBL GESTION LANZAROTE. Indigues
sl comoce alguno de ellos, s lo wtiliza v el nivel de estuema:

RECOMEMDACION

RECL. § Recomendasia Vd. los serviclos de CANAL GESTION LAMZARDTE, a algin amigo o faméar, on wna escala de 0
2 10, sendo O gue *no recomendarnia® y 10 que sl ecomendaria®?

[ BECT | CAMAL GESTION LANZARGTE 1 | 1 | 1 | 1 | |

Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing

5| #2.0fkcina wirtual {mastrar solo s indica S usa) EL
COL. {Sabs i ) )
axkctm |meastrar sclo JCudnto esfuerzo le sspuso gestionar
-‘:l. nclica 1.5l conoce™) a trawds de este canal su gestion?
e £02. ilo utiliza? Lear opclonas)*
L5j LMo 1.5 LMo L Ningin esfuerzo

1. Poco asfuono
3. Ml mucha nl poco esfuerao
4. Algo de esheerzo
5. Mustho esheerzo

99, Nsk

1 Oficima comerclal
Flskca en su
maniciplo

2 Teltfono de
atencian al cliente

| MADISON
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3 Correc
glecirdnico emad
4. Comumicacidn
escrita en el reglstro

COL isabes | ' e - ' nica

eatiste_¥ | Ir isEr El. 1%'=2. "N ——
- .“'.I. 1 e iCisdeito esfuerzo le reghtra f—
) COZV. fEst SUpUSD gestionar su CO3. i5e
registrada? registro en ka Oficina registraria? €03_mat. ¢Par
151 | Ko | L8 | Zhe Virtsal? | TH [ zng | Oufmathas?
ol o —
5 Larockin
estrenada
Oficina
virtual y sus
prestacianes

C03. De los canales antevicrmente menconados, foudl prediere para realimar gestiones con Canal?
lt '- i pard i beEnar res puesta espointdr

Oficina comarcial fsica

Oficina virtual

Teldfoma de atencidn al diente

Correo elecirdnico madl

Comunicacldm escrita en el registro

97. Nenguno

99, Ms/Nc

noE

BLOQUE. EXPERIENCIA DE CLIENTE

& continuacidn, le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con el SERVICIO gue lo presta CAMAL GESTION
LANZIAROTE

&1 iSabria decinme ddnde se produce & agua de abastecdmiento gue Bega a su hogar?
1. Endesabdoraeipotabilizadoras
98. Oiro
99, Ms/ M

A iSabe wsted sl se han realizado o se estdn ejecutando obras de mejora del sistema de abastecimiento?
L. 5
2. Mo
858, Mo contesia

Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing
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canal | NADISON

MADISON

SUMINISTRO DE AGUA

Hablemos ahora del seminkstro de agua, walore su satisfaccin con los siguientes aspectos, utilizando una escala de 0
@ 10, en ks gue 0 @5 “mada satisfecho® v 10 “totalmesrte satisfecho™: |rotar Cior

[] L F E] [l = 3 7T [] [] 1 . AN

51 La cabdad

Al La gramidn ded agua

53 La conibiniu iad dil sus
0 Sarvicio die abanesimime

Sarwics di senaimiEnbs

16, in eartad

[t

%4_En bos dltimas 12 meses, ¢ha tenido algin problema con & sumdnistro del agua?
L5l
2. N = 1 LECTURA ¥ FACTLRAL
OO, Mz Mo o> ra LECTURA ¥ FACT

505421 S4a. § Qué probéema tuvo? |r pcbanes, nr g
Corte de suministro

Rotura de tuberia en la calle

Probleras can el contadar

Falta de presidn del agua

Mala calldac oo agua
o& Otro tipe de Incidenda

WoB W R e

54, Utllizando una escala de 0 2 10, &n |la gue 0 & “nada satisfecho® y 10 “muy satistecho® § od mao valora el tiempo
gue tardaron en soluclonarlo?

T 1] |3] &]c] &[] 7|0 | %[ 3] wmagme W7 Ao
preceds
| Sk | Thirnao e sk ook
55. {58 puso &n contacio con Canal Gestidn La te por el probl dad imistra®
L5l
2. No = P, 1 LECTL
88, MM ra i
515521 ) 56, LA trawds de gud medlo se puso en contacio? (no | pol o il e
1. Porteléfona
1. Por cormeo electrinicon
3. A krawds de la web
4. Mediantes la oficina Wrtual
5. Enlaofidna fisica
5&. Obro

57 En una escala de 0 10, donde 0 significa “Mada satisfecho® y 10 *Totalmente satistedho, Jodmo valora la atencldn
meclbida an |respeesta dada en 56)7

[57 ] Atwssion rechida I ' T T T T 1T 1T D 1T 11 | |
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LECTURAY FACTURACI |:|N MEW_|L Siguiendo con esie compromiso, nos qustasa conooer su opdnion sobre la posibilidad de ir camblando la
factera en papel en favor de b electronica. §Cdmo perclbiria usted este camblo? pchan

A continuacldn, pasamos a hablar sobre k facturadidn gue ke realiza Canal Gestion Lanzarote.

L. My bueno
LFO. ¢ Redbe usted las facturas de agua en su domicilio? 2. Bueno
3. Regular -« Pasar 1a
L5l 4. Malo = Paarila
2. No == Pasar a LF9 99, MssMc - Fasar a il
99, M «> Pasar a LFS
11a.{Por qué motlvo no verla iddneo camblar k tactura en papel por la fadiera electrdmica?  {anotar liveral)
5 LFO=1) LFL Valore su saflsfaccidn con los sigulentes aspectos relackonados con la factura de Canal Gesilom

Lanzaroie, utilizando una escala de 0@ 10, en la gue 0 s “nada satisfecho® y 10 “totalmente satisfecho™: (ot

12. Ademds, Lanzarote os Reserva de |a Blosfera y aspira a conwvertirse en una isla limpda, con la ayuda de empresas

o el jafs ) e r)afe 2[R como Canal Gestidn Lanzarate, /Lo sabia?
IFI | La puntuaidid an recisr i faciura
LF3 | La <acidad & fa infor=acidn g apicess 1. sl
wan lirk Faluras 2. Mo
LFé | La varile del agaa 88, Mo contesta
LFE | Lagsriodicdad con gue se Facturs
LWFE | Ralicids cardad-pracio
A continuackdn, nos gustaria gue nos Indicase su grado de acuerdo odesacuerdo con ks siguksstes afirmaciones sobre
Solo para los (ems LF<5] LFT. ¢ Podria indlarmos ¢l motive de esta valosackin? (anctarbeeral) CANAL GESTION LANZAROTE, donde 0 significa “nada de acserdo® y 10 “totabments e acuerde” (55 % /He) |Rotar)
R R T B | ¥ | 18] e syRe
LF2 Ahora, a trawés de la mésma escala, donde 0 es “nada satisfecho” v 10 “totalmente satisfecho®, valore se AL E una e=orena compromelida oon
satisfaccidn con la estimacidm de ka lectura realizada por Canal Gestidn Laszarate: ennskrvacion dal Sedis smbisna
[[*F] il cenlakhe
E— [FE] Es carcani os li ralacios con ius Sestie y
] N N R ® ] 7|8 ® (] W - Mo
M Rc Fracecs
LFD | La estimacion de la leciura b5 "T“w"u“ ¥ sectiencs an 4l
reakrada Ao gue prasta
L L L]
sal para los fher 5| LF12. ¢ Padsia Indicarncs ¢l motive Se esta valorackén? ar - M. D forma global, wilizando wna escala de 0 a 10 donde 0 slgnifica “Misy Mala Imagen® y 10 "My Buena lmagen®,

coma evakda ka imagen global de Canal Gestion Lanzarote?
I I I I I i v
[(ne_] imagen Glabil [ [ T T T T T T T T T 1 |
BLOQUE 3. IMAGEN |:|

CLASIFICACION DE CLIENTE-USUARIO

ANTIG_I0. Uno de kos compromésos que mantiens Canal Gestion Lanzarote es segulr profundzando en politicas de
trabago sostendbles y medioamblentales. A este respecto, £sabe usted gue Canal Gestidn Lanzarote

CLO. Sao ded encugstado |rec
Lu I Me an. N
; — — = e 1. Hombre
M1 - & hib careetali Wk S8 My a i welicul 2 muer
akictsicas an toda fanarias?
[iF] hia caneeg uido sebajar L esiiiones de gases eleclo moamadans de
ik btk dieialadorai? |PARA PARTICULARES) C13. {Fodria indicarme en geé tipo de vivienda reside?
1. Eddicic
2. Vivienda unifariliar
SE  Otras Anctar

64
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CL5. i Cisdl de as sigulenies opclones se comresponde a su situaddn?: |Leer opo ones|
1 Macido en Lanzarabe
1. Residentes desde hace 5 afios o menos
.- Residente de 5 a 10 aas

d.- Residente desde mis de 10 afios

|PARA PASTICLLARES) CL4. Para finallzar, Jpodnia indicarme su edad? Anotar = indica w v laar

1. Emire 18y 35 affos
2. Erntre 26y 35 affos
3. Entre 36y 45 aflas
. Emire 46 v 55 aflos
5. Erntre 56y 65 aflos
B Mds o 65 aflos
10045/ Nc

Hemos finalizado la entrevista. Muchas gracias por su colaboracidn. Buenos dias/Buenas tardes.

65
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ANEXO V - CRONOGRAMA | Trabajo de campo

¢ La consecucion del Trabajo de Campo es la siguiente:

Semestre

N¢2 encuestas/

N¢ encuestas/ afio

Canal<?/

Gestion Lanzarote

Inicio campo Fin campo

2019 Sem 2
Sem 1
2020
Sem 2
Sem 1
2021
Sem 2
Sem 1
2022
Sem 2
Septiembre Diciembre Junio
2018 2018 2019

Ola1l 1.708 1.708 16/10/2019 31/10/2019
,,,,,,,,,,,,,,, O |31854 25/05/202019/05/2020
,,,,,,,,,,,,,,, O Ia2855 1.709 23/11/202018/12/2020
,,,,,,,,,,,,,,, O |31854 25/05/202118/05/2021
,,,,,,,,,,,,,,, O |32855 1.719 22/11/202117/12/2021
,,,,,,,,,,,,,,, 0 |a1355 03/05/202227/05/2022
,,,,,,,,,,,,,,, 0 |azg54 1.709 31/10/202225/11/2022
Diciembre Junio Diciembre Junio Diciembre Junio Diciembre
2019 2020 2020 2021 2021 2022 2022

—_—
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ANEXO VI | Andlisis de mejoras: particulares PASIVOS Canaly MAD|SON

Gestion Lanzarote

Particulares Pasivos

Pregunta de respuesta multiple

No indica aspectos a mejorar 19,8%
— 5 Y
I 15,1%
I 10.6%

Mayor rapidez en la solucion de averias
El suministro / menos cortes / suministro todos los dias

Bajar el precio / mejorar |la tarifa

Renovar las redes para evitar fugas y mala calidad N 7,9%
No hay posibilidad de elegir/es un monopolio - 6,1%T
La atencion al cliente - 5,6%
Facturacion - 5,1%
La calidad / sabor del agua [ 4,7% Aspectos relacionados con la factura y lectura 15,7%

La presion del agua - 4.3%
Aspectos relacionados con el suministro 50,1%
Mayor facilidad en las gestiones - 3,7% P e
Avisos de los cortes de agua B 3.4%
Proactividad en la busqueda de consumos andémalos para
T s.0%
detectar fugas
Resolucion de reclamaciones . 1,9%

Aspectos relacionados con la atencién, comunicacién 21,6%

Agilizar las gestiones a través de medios online . 1,7%
Mayor/mejor comunicacion l 1,6%
Mejorar el suministro agricola I 1,4%
Instalacion y revision de contadores | 0,8%
Mas informacién | 0,4%
Mejorar en las aguas residuales | 0,4%
Cambiar la forma de pago actual: cajeros, maguinas 1 0,3%
Mayor gestionde laweb  0,1%
Otros | 0,8%
Ns/Nc [l 2,1%

Base = 546
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ANEXO VI | Andlisis de mejoras REC y SAT: particulares

MOTIVOS DE NO RECOMENDACION

Por el suministro /cortes / el

suministro no es constante
No hay posibilidad de elegir / es un

monopolio
No solucionan las averias o tardan

mucho en hacerlo
Por el precio

Por la calidad del agua / no es apta
para el consumo

Por el servicio de atencion al cliente

Instisfaccion con la facturacion

Pregunta de respuesta multiple

B 19.5%
I

P 19,4%
L 90%
I 2 3%
e 12,7%
N 9.0%
[ 7.8% T

P 19.3% 1‘

P 8,0%
0 4.8%

—— 26,7%

237%

1

Canal<?/

Gestion Lanzarote

MOTIVOS DE INSATISFACCION

Pregunta de respuesta multiple

Problemas con el suministro / cortes / el
suministro no es constante

Mala/lenta resolucién de incidencias
Atencién al cliente

Tarifa / servicio caro

Problemas de facturacion, consumo
Mala calidad del agua

Mala/lenta resolucién de reclamaciones

] 40,8%1\
O 263%
[ 19,8% 1‘

T 121%

e 11.0%

1 110%

I 10.9%

[ 79%

I 10,0% ‘1’
T 21,0%

[ 7.4%
[0 4%
B 7.0%
L 17.9%

MADISON

. Consumo elevado por fugas o aire [ 6,8%
Mal estado de las tuberias/fugas [ 449
. . I 5.6% Mal estado de las tuberias/fugas M 6,5%
No sefiala aspectos negativos [N 5 3% ) o I 61%
[ 520 Es un monopolio / no hay posibilidad de ’
Presion irregular del - 52, = Ao 2022 elegir =6’2%
resion irregular del agua 2% 7.5%
Lentitud y complejidad en las - 6,2% Presion irregular 1 5.7%
=S 42% W Afio 2021 No hay aspectos negativos destacables [l 5,5% ¢
Consumo elevado por fugas o aire [ 4,4% 0 2.3%
No solucionan las reclamaciones/no =3f;f& Dificultad para realizar gestiones .-3421:{;
atienden las peticiones ] 0
P ) [ 6,3% Mejorar el suministro agricola I 1,5%
Agua agricola B 1,3% 0,0%
No notifican los consumos altos o1é5;/:.b Mayor informacién |010,3%
averias) ' . 0
Descontento con la nueva #orma de E ggzﬁ’ Avisos por cortes de agua I 1,2:/‘3
pago: cajeros, maguinas I 0,6"/0 Problemas con la canalizacion de agua / I 11:0;0
No me fio de la empresa / asuntos 0 '5%" colapso e inundaciones 6“/0
) o politicos | 0.4% Descontento con el nuevo servicio de I'o 7;’&
Tarifa turistica en segundas 02% pago: cajeros, maquinas | o'go
viviendas | 6 8% I .
Por el mal estado de la canalizacion 6%0 Otros % .
. . 5 y 0
de agua / colapso e inundaciones 0 2% Ns/NC  0.3%
otros I 2,6% NO [ 1.4%
[ 7.2% Py 4
’ . Afo 2022 INSATISFACCION
Ns/Nc IIO,?'% RECOMENDACION
1,.2%
Base Afio 2022 = 525 20,1% Aspectos relacionados con la factura y lectura 20,9% Base Afio 2022 = 354
Base Afio 2021 = 531 71,3% Aspectos relacionados con el suministro 69,8% Base Afio 2021 = 332
©  Maguetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing 18,3% Aspectos relacionados con la atencidn, comunicacion 44,4%




ANEXO VI | Motivos de Insatisfaccion con la Tarifa Canaly MAD|SON

Gestion Lanzarote

Particulares

Pregunta de respuesta multiple

Es muy cara 70,0%'f
Incremento de |a tarifa 9,4%
Muy cara al pasar de tramo 7.1% *

Es cara para la calidad que tiene 5,3%

No hay aspectos destacables 2,7%'r
Muy cara en segundas viviendas/tarifa turistica 2,6%

El suministro no es constante/pasa aire por las tuberias 1,8% *
Es un monopolio, no se puede comparar 1,7%
Aumento por las fugas 1,5%
Se pagan muchos impuestos  0,2%

Otros 2,5%

Base =428
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ANEXO VI - | Tipo de Vivienda - Municipio

Canal=7 | MADISON

Gestion Lanzarote

En la tabla de comparativa por municipio puede observarse como Arrecife es el municipio con mejores valoraciones en practicamente todas las variables y

también el que menor porcentaje de incidencias presenta. Esto coincide con el hecho de que el 68,9% de los clientes residentes en edificio se concentran en

Arrecife. Como ya hemos visto, los residentes en edificio presentan mayor satisfaccidon para los indicadores principales:

I 25,9%

Arrecife

] 6,3%'1‘

Hari
aria 1.4%

] 14,2%'1‘

San Bartolomé
7,0%

e 20,2%'1‘

T ise + La Graci
eguise + La Graciosa 6.9%

. s f

Tias
11,1%

B 5,3%'1‘

Tinai
inajo 11%

] 9,8%'1‘

Vai
aiza 3.6%

0% 20% 40%

Volver a conclusiones
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68,9%'1‘

Base
m Vivienda unifamiliar 1.167

Edificio 468

60% 80%  100%

=
o

O B N W A U1 O N 00 ©

s

Satisfaccion Global Imagen Global Suministro Global Factura Global

30
25
20
15
10

-10

Edificio W Vivienda unifamiliar

19,75

I
NPS 418

Satisfaccion global / Imagen
Base Global / Suministro global / NPS
Factura Global

Vivienda Unifamiliar 1.167 1.108

Edificio 468 450

70
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2022 e Arrecife Haria san Teguise +la
Lanzarote Bartolomé Graciosa

SatlsfaCC|on General Media con CGL

SNPS

Sumlnlstro Global

Presion del agua

Servicio de saneamiento

% de incidencias

Factura Global

Periodicidad con que se factura

.........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

Claridad de la informacién

Tarifa del agua

=Estimacién de la lectura realizada

Imagen global

Empresa comprometida con el medio ambiente 7,52 7,77 7,00 7,38 7,23 7,60 7,20 7,33
 Segurayexcelenteenelservicio quepresta 697 737 646 691 677 700 58 634
"""""""" Transparentey confiable 691 729 . 640 68 655 68 620 666
 Cercanaenlarelacin con sus clientes yusuarios . 6,59 698 | 620 637 63 661 613 597

Volver a conclusiones 71

~ ) _ _ _ Comparativa entre municipios: peor valor / mejor valor
(@] Magquetacion y Copyright by MADISON Experience Marketing



ANEXO VI - | Municipio Canal</ MADISON
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Arrecife se mantiene como el municipio mas satisfecho, pese a empeorar en muchos de los items. Teguise y La Graciosa, ademas de mejorar su satisfaccion global, es el municipio que

presenta mejora en el mayor nimero de items (14 en total). Tinajo, sigue siendo el municipio con la satisfaccion mas baja.

. . Global . ) > ise +
Diferencias entre 2022 y 2021 Arrecife Haria San Bartolomé Tegws_e ta
Lanzarote Graciosa

SatlsfaCC|on General Media con CGL
NPS

Sum|n|stro Global

............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
[T T T T T N £ P A S P A P PPN/ P P PPTE PP PPN AR PP PPN PP PP

Tarifa del agua

T T P S A P £ T P T T T PP P AP PP PP PP TP PP PRI APPP PR PPPTPPPPPP |

‘Estimacion de la lectura realizada

Imagen global
Empresa comprometida con el medio ambiente

Volver a conclusiones

< (+/-0,05) 2 estable / >+0,05 2aumenta / >-0,05 - disminuye
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ANEXO VI - | Municipio

2021 Skl Arrecife
Lanzarote

SatlsfaCC|on General Media con CGL

San
Bartolomé

Teguise + La
Graciosa

Canal=7 | MADISON

Gestion Lanzarote

SNPS

Sumlnlstro Global

Presion del agua

Servicio de saneamiento

% de incidencias

Factura Global

Periodicidad con que se factura

T T T T T LT LT LT Lr Tt T T Er T T E e R S SR SRR J

Claridad de la informacion

Tarifa del agua

=Estimacic’>n de la lectura realizada

Imagen global

Empresa comprometida con el medio ambiente 7,65 7,88
Segura y excelente en el servicio que presta 7,09 7,48
Transparente y confiable 6,97 7,32
Cercana en la relacion con sus clientes y usuarios 6,75 7,10

7,45 7,78
6,15 7,18
6,28 7,16
6,16 6,74

Volver a conclusiones
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