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SATISFACCION DE USUARIOS - ACCESIBILIDAD 2024

INFORME DE RESULTADOS 2024

POBLACION: Demandantes de servicios SAMUR-Proteccién Civil, afio 2024.
MUESTRA: 13.790 demandantes que cumplimentan la encuesta.

MUESTREO: No probabilistico, por conveniencia.

FECHA DE CAMPO: Afo 2024

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 realizadas durante el afio 2024 y enero 2025.

ERROR MUESTRAL: Para nivel de confianza del 95,5 %,yp=q=0.5,+_0,8 %
para resultados totales.
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> RESULTADOS PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

> DISTRIBUCION POR GENERO

Pregunta 21. Necesitamos algunos datos demogrdficos (3énero 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
13.790 personas y contestaron a esta pregunta el 85,5%, 11.790. De ellas el

52,9 % fueron mujeres.

Estadisticos
21. Género
I Valido 11790
Mo contestan 2000
21. Género
Porcentaje Faorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walidao Femening 6239 452 529 5248
Masculino 5347 388 454 98,3
o 204 15 | el 100,0
Total 11780 B55 | 1000
Mo contestan 2000 _ 14_,5 _
Total 13780 100,0
21. Género
Bi/ancin
Eotro

Grafico. Distribuciéon 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.
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Walido Ferdidos Total
[ Faorcentaje [+ Forcentaje M Forcentaje
22 Edad 107&a7 T8,1% anz2a 21,9% 13740 100,0%
Descriptivos
Estadistico  Error estandar
22 Edad Media 47,02 146
95% de intervalo de Lirnite inferiar 46,73
confianza para la media Lir_ni_te superin_r 4?|30
Media recortada al 5% 46,82 |
I'u1_edia_na e_i_E,l;]U
Warianza 2249121 |
Desv. estz’an;ﬂar 151 :_3_?
Minimo 14
rujélximn 98
Rango a4 |
Ran_gn Intercu_a!'til 2_2
Asimetria 100 024
Curtosis - 374 047
Histograma ~—Haril
GO0
Media = 47,02 100 788z 219
500 bl
o ESlangar S AT i 8.692 [3.689
E 400
3 60
—
L 1]
LT 200 40
100
20
20 40 &0 80 100 0

22, Edad 22 Edad

Graficos. Distribucién de demandantes por edad
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> DISTRIBUCION POR EDAD Y GENERO

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Yalido Perdidos Total
7. Génerg M FPaorcentaje [+ Farcentaje [+ FParcentaje
22;Edad Femenino 5081 B41% 866 158% 6057  100,0%
PN 0 tedB  RAOR 0 Bl3 | 5% | Fi63 ) TO0O%
Otro 124 67,4% 60 32,6% 184 100,0%

— Mormal

Histograma Histograma —— Mormal
para Género = Femenino para Género = Masculino
400
Medla = 1533 Medla= 47,79
o ertndare 1265 KeriT R
‘o 300 N = 5581 o N= L5830
o
5 =
a 200 3
o o
b el
W 100 L
o] allll | 1|
20 40 8D 8O 100
22. Edad 22.Edad
11.969
o

100 532
76
sa64g 4263689 T574
S 12.953

13.082

&0

a0

22.Edad

20

Femenino Masculino Otro

21. Género

Graficos. Distribucion de demandantes por edad y género
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=P

21. Génerao Estadistico  Error estandar
22 Edad Femenino _Media 46,_33_ !199
55% de intervalo de Limite inferior 4585
canfianza para la media Limite superior 4672
Media recortada al 5% 46,06 _
_Mediana 4?,00 |
YWarianza 223,941 |
Desv, estandar 14,965
Minirma 14
Maximo 88
Rangao a4 |
Rango intercuartil 21 |
Asimetria 475 | 03z
Curms_i_s - 262 | 65
Masculin Media 47,74 _ 220
895% de intervalo de Lirnite inferior 4736
confianza para la media Lirnite superior 4822
_Media recn_rtada al_ﬁ% 47 69 |
Mediana 49 00 _
Va_rianza 2:_34,4?6 |
Desy. estandar 15313
Minima 14
Maximo 88
Ranga B4
Fangao intercuartil 23 _
Asimetria 009 035
Curtosis - 476 _ 070
Otra Media 4285 1,185
095% de intervalo de Lirnite inferior 40,60
canfianza para la media Limite superiar 4529
Media recatada al 5% 4262 _
_Medial_'la 4240 |
Warianza 193,648 _
Desv, estandar 13,816 |
Minirma 15|
Maximo 80
Fango G5 _
Ear]g_n intercu__artil 21_ |
Asimetria 277 | 208
Curtosis -.480 410
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Pregunta 2. La asistencia sanitaria solicitada ;Fue para atenderle a usted?

de
q‘
& 5

La poblacién encuestada contacta con los servicios de emergencias
solicitando asistencia sanitaria para otras personas en un 89,2 % de los casos
y en un 10,8 % para si mismos.

Estadisticos

2. La asistencia sanitaria solicitada iFue para atenderle a usted?
M Valido
Mo contestan

13783
7

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

Foreentaje Faorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walidao si 1484 108 108 10,8
MO 12298 89,2 89,2 100,0
Total 13783 899 1000
Np.cqn.test.an 7 ,j _
Total 13780 100,0

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

Hsi
Huo

Gréafico. Distribucién por beneficiario de la demanda
asistencial
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Pregunta 3. ;:Desde donde realizo la llamada?

SAMUR - Proteccién Civil

Ronda de las Provincias 7

28011 Madrid

> LUGAR DESDE DONDE REALIZO LA DEMANDA ASISTENCIAL.

&=

El 66,3 % de las personas encuestadas nos activdé demandando un

Resumen de procesamiento de casos

servicio sanitario desde la via publica, y el 11,4 % desde su lugar de trabajo.

Casos
Incluidn Excluido Taotal

[ Farcentaje I Forcentaje Il Farcentaje
3 i Desde ddnde realizd la 9139 fif,3% 4651 33,7% 13780 100,0%
llarmada? Via puklica
3. i Desde dande realizd la 1673 11,4% 12217 88 6% 13780 100,0%
llamada? Lugar de trabajo
3 i Desde donde realizd |3 715 52% 13075 54 8% 13780 100,0%
lamada? Domicilio
3. ¢ Desde dande realizd la 5R2 40% 13238 96,0% 13740 100,0%
[lamada?® Transporte
plblico (Metro, taxi,
autohus..)
3. i Desde dande realizd la 208 1,5% 13581 598 5% 13780 100,0%
llamada? Institucian
plhlica no sanitaria
3. i Desde dande realizd 1a 206 21% 134594 §97.9% 137490 100,0%
[lamada® Centro de
ensefianza
3 i Desde dande realizd la 47 0,3% 13743 598,7% 13740 100,0%
lamada? Centro sanitario
3. ¢ Desde ddnde realize la 1010 7T.3% 12780 892, 7% 13740 100,0%
[lamada? Local camercial
(Tiendas, bares,
restaurantes..)
3. i Desde donde realizd la f64 41% 13221 55,9% 13740 100,0%

[lamada® Otra
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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 95,5 % de los encuestados, 13150 personas, recibieron un mensaje
corto en su teléfono, enviado por nuestro personal de la central de
comunicaciones.

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?

Faorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Farcentaje acumulado
Valida S, 1A | 854 | Ll 285
NO 618 45 45 100,0
felal TATER | 59.4 | 1008 |
Mo contestan 22 _ 2 _
Total 13780 100,0

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?

Esi
W

Grafico. Distribuciéon por mensaje corto (SMS)
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Pregunta 5. ;Le fue util la informacion recibida en el mensaje?

Al 92,7 % de las personas encuestadas, que han contestado a esta
pregunta, el mensaje corto recibido por SAMUR-Proteccién Civil les fue de
utilidad.

Estadisticos
5. i Le fue Otil 1a infarmacion recibida en el mensaje?
i Valido 938y

Mo contestan 4403

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

Faorcentaje Faorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Yalido si | B703 631 92,7 §27
NO 684 50 7.3 100,0
Total 5387 GER 100,0
No contestan 403 319
Total 13780 1000

5. ¢ Le fue util lainformacion recibida en el mensaje?

Hsi
WO

Grafico. Distribucion 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 demandantes del servicio hasta que
la llamada es atendida ha sido, en el 52,2% de los casos, de entre 1 y 10
segundos.

6. ; Cuanto iempo tardamos en atender su llamada? Indigue su percepcidn en segundos.

i Valida 13770
Mo tontestan 20

6. i Cuanto tiempo tardamos en atender su llamada? Indigue su percepcion en

segundos.
Faorcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1-10 segundos 7184 521 52;27| 522
11-20 segundos 3666 266 266 78,8
21 - 30 segundos 1292 | 94 94 28,2
I'u'!és_.de un minuto _52.1. [ _4,5 [ 45 | 52,_?
31 -40 segundos 434 36 36 96,3
__5_1 —_50 segundos 29_2. [ 21 [ 21 | .98_,4
41 - &0 se_gundns 21 | 1_,6 | 1,_6 | 100,0 1
- - Taotal 13770 99,9 100,0
Mo contestan 20 [ _,1 |
Total 13790 100,0

6. ¢ Cuanto tiempo tardamos en atender su llamada? Indique su percepcién en segundos.

60

Porcentaje

62

1-10 11-20 21-30 Mas de un 31-40 51-60 41-50
segundos segundos segundos minuto segundos segundos segundos

6. ¢, Cuanto tiempo tardamos en atender su llamada? Indique su percepcion en segundos.

Graficos. Tiempo de espera en llamada
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Pregunta 8. 1.- Con respecto a la primera persona que atendio la llamada, ;cudl es

su grado de satisfaccion? Amabilidad e interés.

El 89,1 % valoran con 8 o por encima de 8 este parametro.

8.1. Con respecto a la primera persona que atendio la llamada, ; cual
es su grado de satisfaccion? Amabilidad e interes

Farcentaje Farcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Valido 10 8176 665 672 67,2
g 1804 131 | 132 | 80,4
B 1196 BT | BB 89,1
7 499 36 chl 92,8
1 287 2.1 21 | 549
B 250 T8 | T8 | 86,7
5 229 i | Tid | g8 4
! 93 1 | i 99,0
3 73 3 5| 59 6
2 57 4 4 100,0
Total 13664 8s,1 1000
Nu.cuntestan j?ﬁ _ | _
Tatal 13780 100,0

8.1. Con respecto a la primera persona que atendio la llamada, jcual es su grado de satisfaccion? Amabilidad

Porcentaje

e interés

8.1. Con respecto a la primera persona que atendio la llamada, ;cual es su grado de satisfaccion?
Amabilidad e interés

Grafico. Satisfaccion con 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? Rapidez y agilidad.

El 87,2 % valoran con 8 o por encima de 8 este parametro.

8.2. Con respecto ala primera persona que atendio la llamada, ; cual
es su grado de satisfaccion? Rapidez y agilidad

Farcentaje Parcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Valido 10 BEOB 624 630 63,0
g 2029 147 149 7.8
B 1278 3.3 | 94 87,2
7 615 45 45 81,7
1 280 21 | 21 | 5358
5 264 18 1.8 858
& 252 18 18- | 876
4 134 1.4 | 1.0 | 98,6
3 111 8 8 | 894
2 789 | 6 B 100,0
Total 13661 981 | 1000
Nu.cuntestan .129 . | .
Tatal 137890 100,0

8.2. Conrespecto ala primera persona que atendio la llamada, ¢ cual es su grado de satisfaccion? Rapidez y
agilidad

Porcentaje

1l L~ IF: {2.12% [ et o3 [ 1 B4oe ]
10 9 8 7 1 5 5]

8.2. Conrespecto ala primera persona gque atendio la llamada, ;cual es su grado de satisfaccion?
Rapidez y agilidad

Grafico. Satisfaccion con rapidez y agilidad del 1° operador.
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Pregunta 9. ;Contactamos con usted tras su llamada para confirmar los datos?

En el 48,7 % de los casos se volvioé a llamar a las personas encuestadas.
Cuando la respuesta a esta pregunta es afirmativa, pasamos a la n° 10, que
evalula las variables de amabilidad, interés, rapidez y agilidad, especificamente
ya del personal de telefonia SAMUR-Proteccién Civil.

Estadisticos
9. iContactamos con usted tras su llamada para confirmar los datos?

M Valida 13683
Mo cantestan 107

9. ¢ Contactamos con usted tras su llamada para confirmar los

datos?
Forcentaje Faorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Yalido si BG5S 483 487 487
MO 7024 509 513 | 100,0
Total 13683 892 1000
Nn.cnntestan jtll? . ] .
Total 13780 1000

9. i Contactamos con usted tras su llamada para confirmar los datos?

HEsi
[ (e}

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

De las 13.790 personas encuestadas en este periodo, 6.659 recibieron
una nueva llamada para confirmar datos, y de ellos 6.554 contestaron a esta
pregunta. El 91,1 % valora con 8 o por encima de 8 este parametro.

10.1. Con respecto a la segunda persona que atendio la llamada, ; cual es su
grado de satisfaccion? Amabilidad e interes

Parcentaje Paorcentaje
Frecuencia Porcentaje yalido acumulado
Walido 10 4653 _ aar | .o | 7.0
g 825 60 12,6 83,6
8 481 36 75 | 91,1
T 189 | 1.4 3,0 541
] 86 8| 13 954
5 98 7 15 96,9
4 48: | 4 7 97,7
x| 25 | 2| A 88,0
2 26 | 2| 4 884
1 102 el 1,6 100,0
Total | 6554 ATS: | 1000
Mo rellamadaf Mo contestan 7236 525
Total 137490 100,0

10.1. Con respecto a la segunda persona que atendio la llamada, ¢ cual es su grado de satisfaccion?
Amabilidad e interés

80

Porcentaje

10 9 8 7 6 5 7 3 7 E

10.1. Con respecto a la segunda persona que atendio la llamada, ;cual es su grado de satisfaccién?
Amabilidad e interés

Grafico. Satisfaccién con amabilidad e interés del 2° operador.

Calidad percibida demandantes de servicios SAMUR - Proteccién Civil. Ao 2024 Pagina 14 de 22
Informe de resultados - febrero 2025



vicealcaldia, portavoz, M A D RI D SAMUR - Proteccién Civil
segu ridad y emergencias Ronda de las Provincias 7

28011 Madrid

i

Pregunta 10. 2.- Con respecto a la segunda persona que atendio la llamada, ;cudl es
su grado de satisfaccion? Rapidez y agilidad.

De las 13.790 personas encuestadas en este periodo, 6.659 recibieron
una nueva llamada para confirmar datos, y de ellos 6.575 contestaron a esta
pregunta. El 90,6 % valora con 8 o por encima de 8 este parametro.

10. 2. Con respecto a la segunda persona que atendio la llamada, ;cual es
su grado de satisfaccion? Rapidez y agilidad

FPorcentaje Faorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 10 4550 330 | 692 69,2
g 807 6,6 138 83,0
B 504 | 36 | 76 80,6
7 221 | 1.8 35 541
G N i | T8 | 95 6
5 101 | 0 15 871
4 39 3 | I 87,7
5| 18 | J 3 88,0
2 29 ie | 4 58 4
1 104 ! 1.6 100,0
Total 6575 5T | 1000
Mo rellamadal WMo contestan T_1f15 . .52,3
Tatal 13780 100,0

10. 2. Con respecto a la segunda persona que atendié la llamada, ;cual es su grado de satisfaccién? Rapidez
y agilidad

Porcentaje

10 9 8 7 53 5 4 3 2 1

10. 2. Con respecto ala segunda persona que atendio la llamada, ;cuadl es su grado de satisfaccion?
Rapidez y agilidad

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

De las 13.790 personas encuestadas, contestaron a esta pregunta un
total de 1480. El 81,1 % de ellas valoraron este parametro con 8 o por encima
de 8.

11. Con respecto al tiempo que transcurrié desde que realizé la
llamada hasta la llegada del equipo sanitario, ; cual es su grado de
satisfaccion?

Faorcentaje Faorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulada
Valida 10 833 6.0 563 56,3
g8 187 T4 | 12,6 68,9
8 180 13 122 81,1
T 82 - 55 86,6
B 58 4 39 80,5
5 48 A | 32 53,8
4 27 a | 18 85,6
3 1 ] il | 56,4
. 13 | LA 972
1 42 A | 28| 100,0
Tatal 1480 1T | 1000
Mo contestan 12310 _ 89,3 _
Total 137490 100,0

11. Conrespecto al tiempo que transcurrié desde que realizo la llamada hasta la llegada del equipo sanitario,
¢cual es su grado de satisfaccion?

60

Porcentaje

10 9 3 7 5 5 4 3 2 1

11. Con respecto al tiempo que transcurrio desde que realizo la llamada hasta la llegada del equipo
sanitario, ;cual es su grado de satisfaccion?

Grafico. Satisfaccién con tiempo de espera a la asistencia.
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Pregunta 12. ;Cudnto tiempo calcula que pasé hasta que llegé la asistencia?

Contestaron a esta pregunta un total de 1452 personas. El 38,6 % de las
ellas percibieron una espera entre 6 y 10 minutos. Sélo el 6,1% percibié haber
esperado mas de 20 minutos.

Estadisticos
12. iCuanto tiernpo calcula que pasa hasta que llegd |a asistencia?

i Valida 1452
Mo contestan 12338

12. jCuanto tiempo calcula que paso hasta que llego la asistencia?

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje validao acumulado
WYalido G- 10 minutos 561 4.1 386 386
1- 5 minutos 340 25 234 62,1
11-15 minutos 323 23 422 B4 3
16- 20 minutos 140 1.0 86 R
Mas de 20 minutos a8 N 1 100,0
Tatal 1452 105 100,0
Mo contestan 12338 B9.A
Total 137490 1000

12. i Cuanto tiempo calcula que paso hasta que llego la asistencia?

Porcentaje

§- 10 minutos 1- 5 minutos 11 - 15 minutos 16 - 20 minutos Mas de 20
minutos

12. ; Cuanto tiempo calcula que pasé hasta que llego la asistencia?

Graficos. Tiempo de espera a la asistencia.
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Pregunta 14. ;Se quedé en el lugar hasta que llegé la asistencia?

El 85,1 % de las personas encuestadas que contesté a esta pregunta, se
quedo en el lugar hasta que llegé la asistencia sanitaria.

Estadisticos
14. i5e quedd en el lugar hasta que llegd la asistencia?

M Valida | 12010
Mo contestan 1780

14. ;Se quedd en el lugar hasta que llegé la asistencia?

Faorcentaje Farcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Yalidao i | 10226 742 B51 851
fliop=—  7E4 | 128 148 1000
Taotal 12010 B71 100,0
_No contestan | TR0 128
Tatal 13780 1000

14. ;i Se quedo en el lugar hasta que llegoé la asistencia?

Hsi
Ho

Grafico. ;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 87,6 % valora su grado de satisfaccion global de la llamada con 8 o por
encima de 8.

18. Teniendo en cuenta todos los aspectos en la gestion de la
llamada por nuestros operadores ;cual es su grado de
satisfaccion global?

Faorcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulada
Yalido 10 7613 552 584 58,4
g 2467 179 189 i
8 1385 98 104 87,68
7 614 48 | 4| 524
i 262 1.9 20 94,4
5 257 1.9 20 86,3
4 112 | B 9 7,2
3 96 d | 57,49
2 65 3 | 98,4
1 206 1.5 16 100,0
Tatal 13047 946 1000
Mo contestan 743 _ 54 _
Total 13790 100,0

18. Teniendo en cuenta todos los aspectos en la gestién de lallamada por nuestros operadores ;cual es su
grado de satisfaccion global?

B0

Porcentaje

18. Teniendo en cuenta todos los aspectos en la gestion de la llamada por nuestros operadores
icual es su grado de satisfaccion global?

Grafico. Satisfaccién con gestion global de la Ilamada.
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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 informacion sobre el
suceso de forma adecuada?

El 71,1 % de las personas encuestadas creen que si es necesaria esta
formacion.

19. i Cree gue es necesario realizar cursos de formacién ala
ciudadania para mejorar la comunicacion con los operadores y dar la
informacion sobre el suceso de forma adecuada?

Faorcentaje Faorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulada
Valida ) #4330 | BY.T | 73 I3
Mo | 3red 274 288 100,0
s talld 851 | 1008 |
Mo contestan | G76 _ 4.4 _
Total 13790 100,0

19. ¢ Cree que es necesario realizar cursos de formacion a la ciudadania para mejorar la comunicacion con los
operadores y dar la informacion sobre el suceso de forma adecuada?
Hsi
o

Grafico. Necesidad cursos de formacidén a la ciudadania
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» EVOLUTIVO SATISFACCION DEMANDANTES DE SERVICIOS
SATISFACCION/ ANO 2005|2006{2007|2008| 2009 {2010| 2011]2012]2013{2014|2015] 2016 2017 | 2018 2019 | 2020 | 2021] 2022 | 2023 | 2024
Amabilidad e Interés 1°. Operador | 826|836( 92 | 87,1918 (933|943195,6]95,5959|92,1{96,2|939(933| 906 | 938 [934| 935 | 932 928
Rapidez yAgilidad el 1° Operador |82,1{80,6|912] 88 | 92 {926]91,8]929/953(948|928)925(928|933 | 894932 [924| 928 | 924| 97
Amabilidad e Interés 2° Operador | 84,5|87,5{857(90,3| 93 934|952 (94,8/959/96,7|96,6( 100 | 98.2| 96 | 94,1 | 96,7 [956| 954 | 956 941
Rapidez yAqilidad del 2° Operador| 84,9 | 84,1189,2192,1|94,1{923| 90,4 | 94 | 946(97,3|96,6] 100 (982 | 94 | 922 96,7 [959| 948 | 955 94,1
Tiempo de Espera ala Asistencia | 46,1 (48,2 51,7|43,9(53,3|68,7| 735|77,1(81,2|80,1|769| 862 |741| 62 [ 788|837 | 83 | 839 | 878| 866
Gestion Global de la Llamada 92,11931(948(96,7| 9 |928(93,7|928]929|922 | 935|936 945 | 931] 924

Valoracion de la Gestion Global de la Llamada Telefénica
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Rapidez y Agilidad del 22 Operador

—&— Amabilidad e Interés 1°. Operador

—#— Rapidez y Agilidad el 12 Operador

—*—Tiempo de Espera a la Asistencia

Amabilidad e Interés 22 Operador

—e@— Gestion Global de la Llamada

Gréaficos.

Evolutivo satisfaccién demandantes de servicios
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Resultados estudio satisfaccion demandantes de servicios 2024,

13.790 demandantes de servicios encuestados

Muy
Grado de satisfaccion alto
(9-10)
Amabilidad e interés del 1 80.4 %
operador
Rapidez y agilidad del 1 77.9%
operador
Amabilidad e interés del 2 83.6 %
operador, en rellamada
Rapidez y agilidad del 2° o
83 %
operador, en rellamada
Tiempo de espera ala 68.9 %

asistencia

Gestidn global de la llamada 77,3 %

Alto
(7-8)

12,5%

13,9%

10,5%

11,1%

17,7%

15,1%

Medio
(5-6)

3,5%

3,7 %

2,8 %

1,4 %

7,1%

4 %

Bajo
(3-4)

1,2%

1,8%

1,1%

0,4%

2,5%

1,6%

Muy
bajo
(1-2)

2,5%

2,7%

0,9%

1%

3,6 %

2,1%

Alto /
muy alto
(7-10)

92,8 %

91,7 %

94,1 %

94,1 %

86,6 %

92,4 %

> 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 13.790 demandantes de servicios encuestados, alrededor

de 5200 nos hacen aportaciones.
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