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SATISFACCION DE USUARIOS—ACCESIBILIDAD 2021

INFORME DE RESULTADOS 2021

POBLACION: Demandantes de Servicios SAMUR-Proteccion Civil, afio 2021.

MUESTRA: 11.013 demandantes que cumplimentan la encuesta.

MUESTREO: No probabilistico, por conveniencia.

FECHA DE CAMPO: Demandantes afio 2021.

METODOLOGIA: Encuesta on-line, mediante cuestionario estructurado, con una
duracion aproximada de cinco minutos, enviada a teléfonos particulares de demandantes
del servicio, recogidos en nuestro sistema informatico.

ENCUESTAS readlizadas durante € afo 2021

ERROR MUESTRAL: Paraun nivel de confianzadel 95,5%,yp=g=0.5 + 09%
para resultados totales.

Calidad Percibida Demandantes de Servicios SAMUR - Proteccion Civil. Afio 2021 Péginalde 19
Informe de Resultados - Febrero 2022



ull

portavoz, seguridad

Yy emergencias

'MADRID

SAMUR - Proteccion Civil

Ronda de las Provincias 7
28011 Madrid

» RESULTADOS PREGUNTASDEL CUESTIONARIO

» DISTRIBUCION POR GENERO

La poblacién final encuestada queda configurada por un total de 11.013
usuarios.
15. Género
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Mujer 5678 51,6 51,6 51,6
Hombre 5230 47,5 47,5 99,0
Otro 105 1,0 1,0 100,0
Total 11013 100,0 100,0
15. Género
M Hombre
@ Mujer
Ootro
Grafico.- Distribucion de demandantes por género.
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> DISTRIBUCION POR EDAD
L os demandantes encuestados tienen una media de 44 anos.
Resumen del procesamiento de los casos
Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
16. Edad 10893 98,9% 120 1,1% 11013 100,0%
Descriptivos
Estadistico | Error tip.
16.Edad  Media 44,32 144
Intervalo de confianza Limite inferior 4403
H 0,
para la media al 95% Limite superior 44 60
Media recortada al 5% 43,82
Mediana 44,00
Varianza 225,469
Desuv. tip. 15,016
Minimo 12
Maximo 101
Rango 89
Amplitud intercuartil 21
Asimetria ,395 ,023
Curtosis -,010 ,047
Histograma
6007 Q- Media =44,32 hd
/K N Desviac'iqb;«gigga'a:|5‘o1s
§ 300 [ K
2001 [ o]
16. Edad ' o Lo
Grafico.- Distribucién de demandantes por edad
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Pregunta 2. La asistencia sanitaria solicitada ¢Fue para atenderle a usted?
La poblacion encuestada contacta con los servicios de emergencias

solicitando asistencia sanitaria para otras personas en un 90,1% de los casos 'y en un
9,9 % para si mismos.

2. La asistencia sanitaria solicitada ¢ Fue para atenderle a usted?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia [ Porcentaje valido acumulado
Validos NO 9927 90,1 90,1 90,1
Si 1086 9,9 9,9 100,0
Total 11013 100,0 100,0

2. La asistencia sanitaria solicitada ¢ Fue para atenderle a usted?

[ INe)
Esi

Gréafico.- Distribucion por beneficiario de la demanda
asistencial
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> LUGAR DESDE DONDE REALIZO LA DEMANDA ASISTENCIAL.

Pregunta 3. ¢Desde dénde realiz6 la [lamada?

El 68,6 % de los encuestados nos activo desde la via publica.

3. ¢ Desde donde realizd la llamada? Via publica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Via publica 7550 68,6 68,6 68,6
3463 31,4 31,4 100,0
Total 11013 100,0 100,0
3. ¢ Desde donde realizé la llamada? Lugar de trabajo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 9888 89,8 89,8 89,8
Lugar de trabajo 1125 10,2 10,2 100,0
Total 11013 100,0 100,0
3. ¢ Desde donde realizé la llamada? Domicilio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 10074 91,5 91,5 91,5
Domicilio 939 8,5 8,5 100,0
Total 11013 100,0 100,0
3. ¢ Desde donde realizé la llamada? Transporte publico (Metro, taxi, autobus...)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 10706 97,2 97,2 97,2
Transporte publico 307 2,8 2,8 100,0
(Metro, taxi, autobus...)
Total 11013 100,0 100,0
3. ¢ Desde donde realizd la llamada? Institucion publica no sanitaria
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 10910 99,1 99,1 99,1
Institucion pablica no 103 9 9 100,0
sanitaria
Total 11013 100,0 100,0
3. ¢ Desde donde realizo la lamada? Centro de ensenanza
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 10835 98,4 98,4 98,4
Centro de ensenanza 178 1,6 1,6 100,0
Total 11013 100,0 100,0
3. ¢ Desde donde realizd la llamada? Centro sanitario
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 10964 99,6 99,6 99,6
Centro sanitario 49 4 4 100,0
Total 11013 100,0 100,0
3. ¢ Desde donde realizo la llamada? Local comercial (Tiendas, bares, restaurantes...)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 10400 94,4 94 .4 94 .4
Local comercial (Tiendas, 613 56 5,6 100,0
bares, restaurantes...)
Total 11013 100,0 100,0
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Pregunta 4. Tras contactar con € 112 para solicitar nuestra ayuda, ¢recibié un
mensaje corto (SMS) en su teléfono confirmando nuestra activacion y el lugar del
incidente?

El 95,8 % de los encuestados recibid un mensgje corto en su teléfono de

nuestros operadores tel ef 6nicos

4. Tras contactar con el 112 para solicitar nuestra ayuda, ¢recibio un mensaje
corto (SMS) en su telefono confirmando nuestra activacion y el lugar del

incidente?
Porcentaje Porcentaje
i Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Sl 10550 95,8 95,8 95,8
NO 463 4.2 4,2 100,0
Total 11013 100,0 100,0

4. Tras contactar con el 112 para solicitar nuestra ayuda, ¢ recibié un mensaje
corto (SMS) en su telefono confirmando nuestra activacion y el lugar del
incidente?

sl
ENo

Grafico.- Distribucidon por mensaje corto (SMS)
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Pregunta 5. ¢Lefue util la informacién recibida en el mensaje?

Al 92,3 % de los encuestados, el mensgje corto recibido por SAMUR-
Proteccion Civil les fue de utilidad.

5. ¢ Le fue util la informacion recibida en el mensaje?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia [ Porcentaje valido acumulado
Validos ] 9348 84,9 92,3 92,3
NO 785 71 77 100,0
Total 10133 92,0 100,0
No recibieron/No 880 8,0
contestaron
Total 11013 100,0
5. ¢ Le fue util la informacion recibida en el mensaje?
Wsi
EnNo

Grafico.- Distribucién por utilidad mensaje corto (SMS)
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» TIEMPO DE ESPERA DEL USUARIO HASTA QUE SE ATIENDE SU

LLAMADA

Pregunta 6. ¢Cuanto tiempo (en segundos) tardamos en atender su llamada?

El tiempo de espera percibido por los demandantes del servicio hasta que la
Ilamada es atendida ha sido medido en segundos, apareciendo una media de 16,03
segundos (DE: 14,240), y una mediana de 10 segundos, de espera percibida.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
6. ¢ Cuanto tiempo (en 11013 100,0% 0 ,0% 11013 100,0%
segundos) tardamos en
atender su llamada?
Descriptivos
Estadistico [ Error tip.
6. ¢ Cuanto tiempo (en Media 16,03 136
Z?egntéjnec:ossu) ﬁgﬁg’g;’;“ en Intervalo de confianza Limite inferior 15,76
? ) P
para la media al 95% Limite superior 16,29
Media recortada al 5% 14,54
Mediana 10,00
Varianza 202,788
Desv. tip. 14,240
Minimo 0
Maximo 60
Rango 60
Amplitud intercuartil 10
Asimetria 1,596 ,023
Curtosis 2,311 ,047
Histograma
6.0007 Media =16,03 60 1:)‘90552;1 o0t
Desviacion tipica =14,24
N=11.013
5.000 o 10.935 10.980
4.000 10917
. oot
[
3 3.000
2 301 D —
w
2.000
1.000
T T T M
0 10 20 30 50 60
6. ¢ Cuanto tiempo (en segundos) tardamos en 7 -
atender su llamada? 6. ¢Cuanto tiempo (en segundos)‘tardams en atender su lamada?
Graficos.- Tiempo de espera en Ilamada.
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Pregunta 7. 1.- Con respecto a la amabilidad e interés de la primera persona que
atendio la llamada, ¢cudl es su grado de satisfaccién? Valore de 1 a 10, siendo 1
"muy bajo" y 10 " muy alto" .

El 89,1 % de |los usuarios valoran con 8 o por encimade 8.

7.1.- Con respecto a la amabilidad e interés de la primera persona que atendio

la llamada, ¢cual es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10, siendo 1
"muy bajo" y 10 "muy alto".

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 10 7026 63,8 63,8 63,8
9 1564 14,2 14,2 78,0
8 1225 111 11,1 89,1
7 468 42 4,2 93,4
6 215 2,0 2,0 95,3
1 173 1,6 1,6 96,9
5 163 15 1,5 98,4
4 66 6 ,6 99,0
2 65 6 ,6 99,6
3 48 4 4 100,0

Total 11013 100,0 100,0

7.1.- Con respecto a la amabilidad e interés de la primera persona que atendio
la llamada, ¢ cual es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10, siendo 1 "muy
bajo" y 10 "muy alto".

60
2
s 407
c
Q
o
i
o 63,80%
o

20
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10 9 8 7 6 1 5 4 2 3

7.1.- Con respecto a la amabilidad e interés de la primera persona que
atendio la llamada, ¢ cual es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10,
siendo 1 "muy bajo" y 10 "muy alto™.

Gréafico.- Satisfaccion con amabilidad e interés del 1° operador.
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El 88 % de los usuarios valoran con 8 o por encima de 8.
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7.2.-Conrespecto a la rapidez y agilidad de la primera persona que atendio la
llamada, ¢ cual es su grado de satisfaccion?Valore de 1 a 10, siendo 1 "muy
bajo" y 10 "muy alto".

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 10 6820 61,9 61,9 61,9
9 1684 15,3 15,3 77,2
8 1185 10,8 10,8 88,0
7 491 45 45 924
6 263 24 24 94,8
1 170 15 15 96,4
5 169 15 1,5 97,9
2 88 8 8 98,7
4 79 7 7 994
3 64 6 ,6 100,0

Total 11013 100,0 100,0

7.2.-Con respecto a la rapidez y agilidad de la primera persona que atendio la
llamada, ¢ cual es su grado de satisfaccion?Valore de 1 a 10, siendo 1 "muy
bajo" y 10 "muy alto".

60
2
1]
E 40
Q
o
o
61,93%
o ,93%
20
15,29%
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7.2.- Con respecto a la rapidez y agilidad de la primera persona que atendio
la llamada, ¢ cual es su grado de satisfaccion?Valore de 1 a 10, siendo 1 "muy
bajo" y 10 "muy alto".

Grafico.- Satisfaccion con rapidez y agilidad del 1° operador.
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Pregunta 8. ;Contactamos con usted tras su llamada para confirmar |os datos?

En el 46,9 % de los casos se volvio a llamar a los usuarios. Cuando la
respuesta a esta pregunta es afirmativa, pasamos a la n°® 9, que evalla las variables
de amabilidad, interés, rapidez y agilidad, especificamente ya de los operadores
SAMUR-Proteccion Civil.

8. ¢ Contactamos con usted tras su llamada para confirmar los datos?

Porcentaje Porcentaje
i Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Sl 5160 46,9 46,9 46,9
NO 5853 53,1 53,1 100,0
Total 11013 100,0 100,0

8. ¢ Contactamos con usted tras su llamada para confirmar los datos?

Grafico.- Rellamada: Confirmacién de datos
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Pregunta 9. 1.- Con respecto a la amabilidad e interés de la segunda persona que
atendio la llamada, ¢cudl es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10, siendo 1
"'muy bajo" y 10 " muy alto"

De los 11.013 usuarios encuestados en este periodo, 5.160 recibieron
rellamada, y de ellos, 4.476 nos contestaron a esta pregunta. El 92,6% de los usuarios
valoran con 8 o por encima de 8 este pardmetro.

Estadisticos

9. 1.- Con respecto a la amabilidad e interés de la segunda persona que atend|o
la llamada, ¢cual es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10, siendo 1 "muy
bajo"y 10 "muy alto".

N Validos
No recibieron o no contestaron a la pregunta

4476
6537

9. 1.- Con respecto a la amabilidad e interés de la segunda persona que atendio la
llamada, ¢ cual es su grado de satlsfacmon'7 Valore de 1 a 10, siendo 1 "muy bajo" y

0 "muy alto".
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos 10 3100 28,1 69,3 69,3
9 625 57 14,0 83,2
8 418 3,8 9,3 92,6
7 134 1,2 3,0 95,6
6 59 5 1,3 96,9
5 31 3 7 97,6
4 10 A 2 97,8
3 10 A 2 98,0
2 15 A 3 98,3
1 74 7 1,7 100,0
Total 4476 40,6 100,0
No respuesta 6537 594
Total 11013 100,0

9. 1.- Con respecto a la amabilidad e interés de la segunda persona que
atendi6 la llamada, ¢ cual es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10, siendo
1 "muy bajo" y 10 "muy alto".

60
2
©
"qé; 407
g
o
20
13,96%
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9. 1.- Con respecto a la amabilidad e interés de la segunda persona que
atendio la llamada, ¢ cual es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10,
siendo 1 "muy bajo" y 10 "muy alto".

Grafico.- Satisfaccién con amabilidad e interés del 2° operador.
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Pregunta 9. 2.- Con respecto a la rapidez y agilidad de la segunda persona que
atendio la llamada, ¢cudl es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10, siendo 1
"'muy bajo" y 10 " muy alto"

De los 11.013 usuarios encuestados en este periodo, 5.160 recibieron

rellamada, y de ellos, 4.443 nos contestaron a esta pregunta. El 92,2 % de los
usuarios valoran con 8 o por encimade 8.
Estadisticos
9. 2.- Con respecto a la rapidezy agilidad de la segunda persona
que atendio la llamada, ¢ cual es su grado de satisfaccion? Valore
de 1a10,siendo 1 "muybajo"y 10 "muyalto”.
N Validos 4443
No recibieron o no contestaron a la pregunta 6570
9. 2.- Con respecto a la rapidez y agilidad de la segunda persona que atendio la
llamada, ¢ cual es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10, siendo 1 "muy bajo" y
10 "muy alto".
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 10 3021 274 68,0 68,0
9 674 6,1 15,2 83,2
8 402 3,7 9,0 92,2
7 162 1,5 3,6 95,9
6 52 5 1,2 97,0
5 39 4 9 97,9
4 7 A 2 98,1
3 1 A 2 98,3
2 18 2 4 98,7
1 57 5 1,3 100,0
Total 4443 40,3 100,0
No respuesta 6570 59,7
Total 11013 100,0
9. 2.- Con respecto a la rapidez y agilidad de la segunda persona que atendié
la llamada, ¢ cual es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10, siendo 1 "muy
bajo" y 10 "muy alto".
601
2
©
£ 40
@
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20
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9. 2.- Con respecto a la rapidez y agilidad de la segunda persona que
atendi6 la llamada, ¢ cual es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10,
siendo 1 "muy bajo™ y 10 "muy alto".
Gréafico.- Satisfaccién con rapidez y agilidad del 2° operador.
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Pregunta 10. Con respecto al tiempo que transcurrié desde que realizo la [lamada
hasta la llegada del equipo sanitario, ¢cual es su grado de satisfaccion? Valorede 1 a
10, siendo 1 " muy bajo" y 10 " muy alto" .

El 74,7 % delos usuarios valoran con 8 o por encimade 8 este parametro.
10. Con respecto al tiempo que transcurrié desde que realizo la llamada hasta

la llegada del equipo sanitario, ;cual es su grado de satisfaccion? Valore de 1
a 10, siendo 1 "muy bajo"” y 10 "muy alto".

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 10 4790 43,5 43,5 43,5
9 1749 15,9 15,9 594
8 1689 15,3 15,3 74,7
7 918 8,3 8,3 83,0
6 553 50 50 88,1
5 465 4,2 42 92,3
4 229 2,1 2,1 94.4
3 190 1,7 1,7 96,1
2 182 1,7 1,7 97,7
1 248 23 23 100,0

Total 11013 100,0 100,0

10. Con respecto al tiempo que transcurrio desde que realiz6 la llamada hasta
la llegada del equipo sanitario, ; cual es su grado de satisfaccion? Valore de 1
a 10, siendo 1 "muy bajo" y 10 "muy alto".

50
40
2
' 30
c
@
(]
3
43,49%
8 50
10+
15,88% 15,34%
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10. Con respecto al tiempo que transcurrié desde que realiz6 la llamada
hasta la llegada del equipo sanitario, ¢ cual es su grado de satisfaccion?
Valore de 1 a 10, siendo 1 "muy bajo" y 10 "muy alto".

Grafico.- Satisfacciéon con tiempo de espera a la asistencia.
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Pregunta 11. ;Cuanto tiempo (en minutos) calcula que transcurrié hasta que llego la

asistencia?

El tiempo de espera percibido por los demandantes del servicio hasta la
Ilegada de la unidad asistencial ha sido medido en minutos, apareciendo una media
de 9,37 minutos (DE: 4,664), y una mediana de 10 minutos.

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
11. ;Cuanto tiempo 10590 96,2% 423 3,8% 11013 100,0%
calcula que transcurrio
hasta que llego la
asistencia? Indique el
tiempo en minutos.
Descriptivos
Estadistico [ Error tip.
11. ¢ Cuanto tiempo . Media 9,41 ,047
ﬁglscg%gg(ﬁégglsacumo Intervalo de confianza Limite inferior 9,31
H 0,
asistencia? Indique el para la media al 95% Limite superior 9,50
tiempo en minutos. .
Media recortada al 5% 9,27
Mediana 10,00
Varianza 23,529
Desv. tip. 4,851
Minimo 0
Maximo 20
Rango 20
Amplitud intercuartil 7
Asimetria 523 ,024
Curtosis -275 ,048
Histograma
2.000-] N
— Desvincn 1pika 4,851
N=10.590
1500 N
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3
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11. ¢ Cuanto tiempo calcula que transcurrié hasta que M -
"egé la asistencia? Indique el tien‘po en minutos. 11. ¢Cuanto tiempo calcula que transcurrio hasta q\‘le llegé la asistencia? Indique el tiempo en minutos
Graficos.- Tiempo de espera a unidad asistencial.
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Pregunta 12. Respecto a la informacién que usted facilitd a los operadores
telefénicos, ¢cree que es necesario realizar cursos de formacion a la ciudadania para

mejorar este aspecto?

12. Respecto a la informacion que usted facilito al operador, jcree que es
necesario realizar cursos de formacion a la ciudadania para mejorar este

aspecto?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia [ Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 6001 54,5 54,5 54,5
No 5012 455 455 100,0
Total 11013 100,0 100,0

12. Respecto a la informacion que usted facilito al operador, i cree que es
necesario realizar cursos de formacion a la ciudadania para mejorar este
aspecto?

M si
ENo

Grafico.- Necesidad cursos de formacién a la ciudadania.
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Pregunta 13. Con respecto a la gestion global de la llamada por nuestros operadores
telefénicos, ¢cudl es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10, siendo 1 " muy bajo"
y 10 " muy alto” .

El 88,4 % delos usuarios valoran con 8 o por encimade 8.

13. Con respecto a la gestion global de la llamada por nuestros operadores
telefonicos, ¢cual es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10, siendo 1
"muy bajo" y 10 "muy alto".

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 10 6243 56,7 56,7 56,7
9 2017 18,3 18,3 75,0
8 1472 134 13,4 88,4
7 581 53 5,3 93,6
6 203 1,8 1,8 95,5
5 180 1,6 1,6 97,1
1 143 1,3 1,3 98,4
4 67 ,6 ,6 99,0
3 61 ,6 ,6 99,6
2 46 4 4 100,0

Total 11013 100,0 100,0

13. Con respecto a la gestion global de la llamada por nuestros operadores
telefonicos, ¢ cual es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10, siendo 1
"muy bajo" y 10 "muy alto".
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13. Con respecto a la gestion global de la llamada por nuestros operadores
telefonicos, ¢ cual es su grado de satisfaccion? Valore de 1 a 10, siendo 1
"muy bajo" y 10 "muy alto".

Grafico.- Satisfaccion con gestién global de la Ilamada.
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» EVOLUTIVO SATISFACCION DEMANDANTES DE SERVICIOS

En 2020 cambia el modelo de encuesta: de llamada telefénica a SMS con enlace a un
formulario que rellena el usuario.

ANO 2005|2006|2007(2008(2009|2010(2011]2012 | 2013 | 2014 [ 2015 |2016| 2017 {2018 2019 | 2020 | 2021
Sat. Amabilidad e Interés 1°. Operador (82,6836 92 {87,191,8]933] 94,3 (956 | 955|959 (92,1 ]96,2] 939 (93,3 90,6 | 938 | 934
Sat. Rapidezy Agilidad el 1°Operador |82,1]80,6|91,2| 88 [ 92 |92,6|91,8(929 | 953|948 (928 925] 928 (93,3 894 | 932 | 924
Sat. Amabilidad e Interés 2° Operador |84,5|87,5|85,7(90,3 93 |93,4|952|94,8| 959 | 96,7 | 96,6 | 100 | 98,2 | 96 | 94,1 | 96,7 | 956
Sat. Rapidezy Agilidad del 2° Operador| 84,9 [ 84,1|89,2|92,1{ 94,1 (92,3904 | 94 | 946 |97,3| 96,6 [ 100 | 982 | 94 | 92,2 | 96,7 | 95,9
Sat. Tiempo de Espera a la Asistencia | 46,1 48,2 |51,7|43,9(53,3(68,7| 735 77,1 |81,2|80,1| 76,9 |862( 741 | 62 | 788 | 83,7 | 83
Sat. con Gestion Global de la Llamada 92,1193,1(948 (96,7 96 [928193,7| 928 [92,9] 92,2 | 935 | 936

Valoracion de la Gestion Global de la Llamada Telefénica
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Resultados Estudio Satisfaccion Demandantes de Servicios 2021,

11.013 demandantes de servicios encuestados

Muy : : Muy Alto /
Grado de satisfaccion alto (A%l_tg) |\/(I5ec(13|)o (536}2(; bajo muy alto
(9-10) (1-2) (7-10)
HH H A (o]
/;Fr)"e"’r‘ggff‘d e interes del 1 78% 15.3% 35% 1%  2.2% 93,4 %
_ N .
Ssgr'ggéry agilidad del 1 77.2% 153% 39% 13% 2.3% 92.4 %
HH H A (o]
ﬁ&"’r‘ggfﬁ‘lﬁ igltgriz gae' 2 832% 123% 2% 04% 2% 95.6 %
_ N .
Ssgr'ggéry:r?':g;dm‘ﬁ; 832% 12.6% 21% 04% 1,7% 95,9 %
;'S‘Tgt"epﬁcfae esperaala 504% 23.6% 92% 38% 4% 83%
Gestion global de la llamada 75% 18,7% 3,4% 12% 1,7% 93,6 %

> TRANSCRIPCION LITERAL DE LASOBSERVACIONESY PROPUESTASDE
MEJORA DE LOSUSUARIOS ENCUESTADOS

Pregunta 14.- Observaciones o sugerencias de mejora sobre la actuacion de SAMUR-
Proteccion Civil motivada por su [lamada:

De un total de 11.013 demandantes de servicios encuestados, 4.945 hacen
aportaciones.
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