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SATISFACCION DE USUARIOS — ACCESIBILIDAD 2023

INFORME DE RESULTADOS 2023

POBLACION: Demandantes de servicios SAMUR-Proteccion Civil, afio 2023.

MUESTRA: 15.227 demandantes que cumplimentan la encuesta.

MUESTREO: No probabilistico, por conveniencia.

FECHA DE CAMPO: Afio 2023.

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

ENCUESTAS realizadas durante el afio 2023 y enero 2024.

ERROR MUESTRAL: Para un nivel de confianza del 95,5 %,y p=q =0.5,+_0,75
% para resultados totales.
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> RESULTADOS PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO
> DISTRIBUCION POR GENERO

Pregunta 21. Necesitamos algunos datos demogrdficos (género y edad) que nos
permitan ajustarnos a las necesidades de los diferentes perfiles de personas que
demandan nuestra asistencia.

La poblacién final encuestada quedd configurada por un total de 15.227
personas, de los que contestaron a esta pregunta el 76%, 11.604. De ellas, el 52,2
% fueron mujeres.

;;;;;;;;;;;

Gréfico. - Distribucién de demandantes por género.
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> DISTRIBUCION POR EDAD
Pregunta 22. Indique su edad

Los demandantes de servicios encuestados tienen una media de 47 anos.

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

Griéficos. - Distribucion de demandantes por edad
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> DISTRIBUCION POR EDAD Y GENERO

Gréficos. - Distribucion de demandantes por edad y género
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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 89,6 % de los casos y en
un 10,3 % para si mismos.

Griéfico. - Distribucién por beneficiario de la demanda asistencial
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> LUGAR DESDE DONDE REALIZO LA DEMANDA ASISTENCIAL.
Pregunta 3. ;:Desde donde realizé la llamada?

El 66,2 % de las personas encuestadas nos activd demandando un servicio
sanitario desde la via publica, y el 12,3 % desde su lugar de trabajo
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Pregunta 4. Tras contactar con el 112 para solicitar nuestra ayuda, ;recibié un
mensaje corto (SMS) en su teléfono confirmando nuestra activacion y el lugar del
incidente?

El 95,2 % de las personas encuestadas recibié un mensaje corto en su
teléfono enviado por nuestro personal telefénico.

Gréfico. - Distribucidén por mensaje corto (SMS)
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Pregunta 5. ;Le fue util la informacion recibida en el mensaje?

Al 92,5 % de las personas encuestadas, que han contestado a esta pregunta,
el mensaje corto recibido por SAMUR-Proteccion Civil les fue de utilidad.

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

Pregunta 6. ; Cudnto tiempo tardamos en atender su llamada? Indique su percepcion
en segundos.

El tiempo de espera percibido por las personas demandantes del servicio
hasta que la llamada es atendida ha sido, en el 54,3% de los casos, de entre 1y 10
segundos.

Gréfico. - Tiempo de espera en llamada.
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Pregunta 8. 1.- Con respecto a la primera persona que atendié la llamada, ; cudl es su
grado de satisfaccion? Amabilidad e interés.

El 88,7 % valoran con 8 o por encima de 8 este parametro.

Griéfico. - Satisfaccion con la amabilidad e interés del 1° operador.
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Pregunta 8. 2.- Con respecto a la primera persona que atendio la llamada, ;cudl es su
grado de satisfaccion? Rapidezy agilidad.

El 87,9 % valoran con 8 o por encima de 8 este parametro.

> LT

Griéfico. - Satisfaccién con la rapidez y agilidad del 1° operador.
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Pregunta 9. ;Contactamos con usted tras su llamada para confirmar los datos?

En el 50,1 % de los casos se volvid a llamar a las personas encuestadas.
Cuando la respuesta a esta pregunta es afirmativa, pasamos a la n°® 10, que evallia
las variables de amabilidad, interés, rapidez y agilidad, especificamente ya del
personal de telefonia SAMUR-Proteccién Civil.

Griéfico. - Nueva llamada para confirmacion de datos
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Pregunta 10. 1.- Con respecto a la segunda persona que atendié la llamada, ;cudl es
su grado de satisfaccion? Amabilidad e interés.

De las 15.227 personas encuestadas en este periodo, 7.485 recibieron una

nueva llamada para confirmar datos, y 7.055 contestaron a esta pregunta. El 93 %
valora con 8 o por encima de 8 este parametro.

Griéfico. - Satisfaccion con la amabilidad e interés del 2° operador.
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Pregunta 10. 2.- Con respecto a la segunda persona que atendié la llamada, ;cudl es
su grado de satisfaccion? Rapidez y agilidad.

De las 15.227 personas encuestadas en este periodo, 7.485 recibieron una
nueva llamada para confirmar datos, y 7.218 contestaron a esta pregunta. El 92,4
% valora con 8 o por encima de 8 este parametro.

Griéfico. - Satisfaccion con la rapidez y agilidad del 2° operador.
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Pregunta 11. Con respecto al tiempo que transcurrio desde que realizé la llamada
hasta la llegada del equipo sanitario, ;cudl es su grado de satisfaccion?

Contestaron a esta pregunta un total de 1348 personas. El 82,4 % de ellas
valoran este parametro con 8 o por encima de 8.

| = = P

Griéfico. - Satisfaccion con el tiempo de espera a la asistencia.
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Pregunta 12. ;Cudnto tiempo calcula que pasé hasta que llegé la asistencia?

El 41 % de las personas que contestan a esta pregunta creen que esperaron
entre 6 y 10 minutos. Sélo el 6,3% percibié haber esperado mas de 20 minutos.

2 Cus g cauin, —
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Gréfico. - Tiempo de espera a la asistencia.
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Pregunta 14. ;Se quedé en el lugar hasta que llego la asistencia?

El 85,6 % de las personas encuestadas que contesté a esta pregunta, se
quedo en el lugar hasta que llegé la asistencia sanitaria.

Griéfico. - ;Se quedd en el lugar hasta que llegd la asistencia?
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Pregunta 18. Teniendo en cuenta todos los aspectos en la gestion de la llamada por
nuestros operadores ;cudl es su grado de satisfaccion global?

El 88,1 % valora su grado de satisfaccién global de la llamada con 8 o por
encima de 8.

Griéfico. - Satisfaccién con gestion global de la llamada.
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Pregunta 19. ;Cree que es necesario realizar cursos de formacion a la ciudadania para
mejorar la comunicacion con los operadores y dar la informacidn sobre el suceso de
forma adecuada?

El 71 % de las personas encuestadas creen que si es necesaria esta
formacion.

Grafico: Necesidad de cursos de formacion a la ciudadania
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> EVOLUTIVO DE LA SATISFACCION DE LOS DEMANDANTES DE

SERVICIOS
SATISFACCION /ANO 2005/2006{2007)2008{2009{2010] 2011|2012(2013|2014)2015{2016{ 2017{2018{ 2019 | 2020 {2021 | 2022 | 2023
Amabilidad e Interés 1° Operador | 82,6/ 836 92 {8711 91,8]933| 943 [95,6{955]95.9]92,1| 96,2939 (933] 906 | 938 [934] 935 | 932
RapidezyAylidad el 1°Operador | 82,1|806|912( 88 | 92 {926]918]929|953|948]928]925]928]933|894 | 932|924 928 | 924
Amabilidad e Interés 2°Operador |845]875(85,7{903| 93 |934]95.2|948/959[96,7|96,6) 10098.2] 96 | 94,1 | 96,7 |956| 954 | 96
Rapidezy Agilidad del 2 Operador| 84,9{84,1189.2{ 92,11 94,1 {9231 904 | 94 {946(973]96,6( 100 [982] 94 | 922 | 96,7 |%9| %8 | %5
Tiempo de Esperaala Asistencia [ 46,1| 48,2 |51,7{439(533(68,7| 735{77,1|812(80,1{769(862|74,1] 62 | 788 | 837 83 | 839 | 878
Gestion Global de la Llamada 92,1(931(948]9,7| 96 [928]93,71928(929(9221935936] 945 | %31
Valoracién de la Gestion Global de la Llamada Telefénica
Valoracién Parametros por Ainos
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Rapidez y Agilidad del 22 Operador —%—Tiempo de Espera a la Asistencia

—e— Amabilidad e Interés 12. Operador

—— Rapidez y Agilidad el 12 Operador

Amabilidad e Interés 22 Operador

—&— Gestion Global de la Llamada

Gréfico. - Evolutivo de la satisfaccion de los demandantes de servicios
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Resultados estudio satisfaccion de los demandantes de servicios 2023,

15.227 demandantes de servicios encuestados

Grado de satisfaccion Muy Alto Medio Bajo Muy Alto /
alto (7-8)  (5-6) (3-4) bajo muy alto
(9-10) (1-2) (7-10)

Amabilidad e interés del 1° 854 % 10,3% 22% 0,8% 1,3% 95,6 %
operador
Rapidez y agilidad del 1° 84,7% 10,8% 22% 09% 14% 95,5 %
operador
Amabilidad e interés del 2° 854% 10,3% 13% 0,8% 1,3% 95,6 %
operador, en rellamada
Rapidez y agilidad del 2° 847% 10,8% 22% 09% 1,4% 95,5 %
operador, en rellamada
Tiempo de espera a la 723% 154% 55% 24% 43% 87,8 %
asistencia
Gestioén global de la 76,6 % 165% 3,7% 14% 1,8% 93,1%
[lamada

> TRANSCRIPCION LITERAL DE LAS OBSERVACIONES Y PROPUESTAS DE
MEJORA DE LOS USUARIOS ENCUESTADOS

Pregunta 20.- Observaciones o sugerencias de mejora sobre la actuacion de SAMUR-
Proteccion Civil motivada por su llamada:

De un total de 15.227 demandantes de servicios encuestados, alrededor
de 5.000 nos hacen aportaciones.

Calidad percibida demandantes de servicios SAMUR - Proteccién Civil. Aho 2023
Informe de resultados - marzo 2024 Pagina 22 de 22



