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Informe de evaluacion de la satisfaccion

1 Objeto

El objeto del presente informe es medir el grado de satisfaccidon de los usuarios del servicio de
busqueda, rescate y salvamento maritimo. La mediciéon de la calidad de los servicios de
acuerdo con la satisfaccion del usuario se ha realizado mediante encuestas realizadas a tal fin.
Adicionalmente se incluye el analisis de las quejas y sugerencias segun el procedimiento P-EST-
08 y los datos de las comunicaciones recibidas de los ciudadanos.

2 Alcance

Son objeto de analisis de este informe los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios
de los servicios de junio de 2020 a junio de 2021, extraidos de los datos de las emergencias.
Adicionalmente se analizan los datos de las comunicaciones de los ciudadanos, asociaciones u
otros recibidas a través de los canales habilitados al efecto segln lo indicado en le P-EST-08.

3 Evaluacion de la satisfaccion del usuario

3.1 Tamarfo de la muestra

De las emergencias ocurridas de junio del 2020 a junio 2021, se ha seleccionado 500 de las que
se disponia de datos del contacto. De ellas se han realizado 175 encuestas de forma telefénica
seleccionadas de forma aleatoria.

3.2 Composicidon de la muestra

Para facilitar el manejo de la informacién y la posterior explotacion de la misma, se ha
realizado una segmentacidon atendiendo al tipo de embarcacidén, tipo de emergencia de
salvamento maritimo y respuesta dada a la emergencia. La composiciéon de la muestra en
todos estos casos es la siguiente:

N2 de encuestas por tipo de buque

Pesquero

M Recreo

Grafico 1 N2 de encuestas por tipo de buque
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N2 de encuestas por tipo de emergencia
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ACCIDENTE POR ACT. RECREAT 2
BUQUE A LA DERIVA/ SIN GOBIERNO 165
EVACUACION MEDICA BUQUE-TIERRA 1
HUNDIMIENTO 1
VARADA/ ENCALLADURA 2
VIA DE AGUA 4
Total 175

Tabla 1 N2 de encuestas por tipo de emergencia

N2 de emergencias segln la respuesta dada

Acompafiamiento embarcaciones 1
REFLOTAMIENTO 2
Remolque 172
Total 175

Tabla 2 N2 de encuestas segun la respuesta dada

Como reflejan las tablas, la mayoria de las encuestas realizadas incluyen fundamentalmente

emergencias con las siguientes caracteristicas:

Tipo de buque: de recreo y pesquero
Tipo de emergencia: buque a la deriva sin gobierno
Tipo de respuesta dada: remolque

3.3 Recogida de informacion

Las encuestas consisten en un cuestionario disefiado para obtener la opinién de los usuarios

desde tres enfoques diferentes:

1. Valoracidon del servicio: dirigido a evaluar el servicio prestado a través de las 8 primeras

preguntas de la encuesta correspondientes a 8 aspectos de la emergencia.

Para obtener informacidn sobre dichos atributos se identificaron los siguientes ocho aspectos

que definen el servicio:

Julio 2021

Contacto: percepcion sobre la facilidad para establecer el primer contacto con
Salvamento Maritimo.

Instrucciones: percepcién sobre la claridad de las instrucciones recibidas desde el
Centro de Coordinacién.

Confianza y seguridad (CC): Percepcion sobre la confianza y seguridad transmitida
por las personas del Centro de Coordinacion.

Demora: percepcion sobre el cumplimiento del tiempo comunicado para recibir la
asistencia.

Rapidez: percepcion sobre el tiempo transcurrido desde que se comunicé con el
Centro de Coordinacidn hasta que se prestd la asistencia, considerando la distancia a
la costa y las condiciones meteoroldgicas.
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=  Trato: percepcion sobre la amabilidad, correccidn y respeto en estrato recibido por
las personas que realizaron la asistencia.

=  Medios: percepcidn sobre el estado de uso y conservacion de los medios empleados
en la asistencia.

=  Confianza y seguridad (PA): Percepcién sobre la confianza y seguridad transmitida
por las personas que participaron directamente en la asistencia.

Para cada uno de estos aspectos se preguntd al usuario por su valoracién realizando en una
escala de 0 a 10 siendo 0 la opinidn menos favorable y 10 la mas favorable (preguntas dela 1a
la 8).

2. Grado de satisfaccidn: dirigido a evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios, teniendo
en cuenta su percepcion del servicio recibido respecto a su expectativa. Preguntas 11y 12

3. Aspectos de mejora: dirigido a recoger de forma abierta los puntos fuertes y débiles de la
emergencia segln la opinidn del usuario. Preguntas 9 y 10. Las respuestas han sido
agrupadas por afinidad de orden superior para poder ser analizadas.

3.4 Incidencias

Durante la realizacién de las encuestas telefonicas no se han detectado incidencias mayores
que pudieran comprometer el resultado del estudio, aunque si destacamos alguna de tipo
menor:

e En algunas ocasiones se tuvieron que realizar varios intentos de llamada hasta obtener
las respuestas.

e Existian numeros de teléfono, con los que no ha sido posible contactar por no estar
disponibles o ser erréneos los datos.

e En ocasiones los teléfonos disponibles no correspondian al del asistido sino al armador,
como en el caso de los mercantes, de los que no se han obtenido respuesta en el
periodo analizado.

4 Resultados de las encuestas

A partir de la informacién recogida en las encuestas, se muestran los resultados obtenidos
para cada uno de los enfoques considerados en el objeto de este informe.

4.1 Valoracion del servicio.

Mediante este enfoque se recoge la valoracidn de los usuarios sobre los ocho aspectos del
servicio descritos en el apartado 1. La recogida de informacién del presente informe consta de
los siguientes aspectos: contacto, instrucciones, confianza y seguridad (CC), demora, rapidez,
trato, medios y confianza y seguridad (PA).
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Grafico 2 Valoraciéon media por buque
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Grafico 3 Valoracion de los aspectos del servicio

Tras el andlisis de los graficos, se comprueba que la valoracion media global es de 9,2. Del
analisis de los datos anteriores se puede concluir que la valoracién general de los aspectos es
alta, con un maximo de 9,6 en trato del personal de flota y un minimo de 8,7 en la percepcién
sobre el tiempo transcurrido (Rapidez). En general los aspectos vinculados a la intervencion
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propiamente dicha (trato, medios y confianza) son los mds valorados, y los aspectos vinculados
a la espera de intervencion (demora y rapidez), junto a contacto son los menos valorados.

4.2 Grado de satisfaccion del servicio.

Este enfoque refleja el grado de satisfaccion global del usuario teniendo en cuenta la
valoracion y la expectativa. Para obtener los graficos de resultados se han tenido en cuenta los
siguientes criterios:

e Valoracién global del servicio recibido
e Expectativa previa al servicio recibido

Los diagramas siguientes muestran los resultados de satisfaccion a nivel global tipo de buque.

Satisfaccion del servicio por tipo de
buque

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00% m Pesquero
30,00% Recreo
20,00%
10,00% J

0,00% -

Muy bueno  Bueno Regular Malo Muy malo

Grafico 4 Satisfaccion del servicio por tipo de buque

Globalmente, el usuario, en el 72% de los casos, considera el servicio como muy bueno, el
25,14% bueno, el 1,14% regular, otro 1,14% lo consideraron malo, y tan solo un 0,57% como
muy malo. La mayoria de los que han valorado el servicio negativamente, tenian una
expectativa alta antes de recibir la prestacién del servicio. Los clientes insatisfechos
manifiestan su descontento en relacion al tiempo de espera y concebian como negativa el
conjunto de la asistencia. Aun asi en dichas emergencia se refleja una alta confianza en el
personal que asistid. Valorando negativamente otros aspectos. Uno de los encuestados ha
valorado todos los aspectos con un cero, y ha mostrado su descontento con el servicio. Se abre
un ano conformidad para analizar las circunstancias de la emergencia y determinar si procede
realizar alguna accidn, Se trata de la emergencia 3495/20.
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4.3 Evolucidén

En este informe se analiza también la evolucion de los datos en los ultimos 5 afios, con el fin de
ver la tendencia de las valoraciones. En los graficos siguientes se observa la evolucion de los
diferentes aspectos encuestados.

VALORACION MEDIA ULTIMOS 5
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Grafico 5 Valoracion media de los ultimos 5 afios
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Grafico 6 Valoracion media de los ultimos 5 aios por tipo de buque (datos hasta junio 2021)
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En afios anteriores la tendencia de la valoracién media en todos los tipos de buque era
ascendente, cambiando el este ultimo periodo analizado, en el que la valoracién media ha
bajado levemente a 9,2. Esta bajada se aprecia también en los dos tipos de embarcacién
encuestados, se puede observar que la valoracion media de barcos de recreo y pesqueros ha
pasado de estar en un 9,6 y 9,8 en el afio 2019 a estar actualmente en un 9,1 y 9,4
respectivamente. Asi mismo, en este Ultimo periodo no se han obtenido encuestas de
mercantes, al no poder contactar con aquellos de los que se disponia de datos.

El descenso mas significativo en | valoracidén por pregunta se ha producido en la del contacto,
que ha descendido un 6% respecto a la media de los afios anteriores, y en la rapidez de la
respuesta que ha descendido un 4%. En las siguientes graficas se puede observar las
variaciones en cada uno de los aspectos encuestados de los ultimos 5 afios, el descenso en las
valoraciones es general en todos los aspectos excepto en los medios disponibles que se
mantiene en la media de los ultimos afios.
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2017 2018 2019 2020 2021 2017 2018 2019 2020 2021
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Medios Confianza (PA)
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Graficos 7-14 Valoracidon media de los tltimos 5 por aspecto del servicio

Analizadas las respuestas en de las valoraciones cuantitativas anteriores, respecto a las
valoraciones cualitativas de qué aspectos consideran mejorables no se encuentra correlacién
entre ellas, excepto en una de ellas analizada en el punto anterior de este informe.

Una circunstancia diferente de este afio respecto a los anteriores ha sido que los encuestados
han manifestado su incomodidad a la hora del remolque al tener que quedarse en sus propios
barcos debido a la situacién de pandemia en la que nos encontramos, por lo que se puede
deducir que dicha disminucion de valoracién media puede estar intimamente relacionada con
la pandemia.

4.3 Aspectos de mejora.

Mediante este enfoque se ha recogido una informacién muy util sobre los puntos fuertes de la
asistencia prestada y sobre posibles dreas de mejora en la misma, siempre tomando en
consideracidn que la fuente de informacién es la percepcion de los usuarios.

Qué es lo gue mejor funciond de la asistencia

Para conocer qué es lo que mejor funciond en la asistencia prestada desde el punto de vista
del usuario, se han tabulado las respuestas mas representativas recogidas en la pregunta 9 del
cuestionario y se han agrupado en elementos de orden superior, obteniendo la siguiente
informacién:

N2 de apariciones Porcentaje

Todo 94 53,71%
Trato personal 39 22,28%
Rapidez y efectividad 24 13,71%
Comunicacion 17 9,71%
No sabe/No contesta 1 0,57%

Tabla 3 Lo que mejor funcioné de la asistencia

En general, para la mayoria de los encuestados la asistencia ha resultado muy positiva, para un
53,71% de los encuestados opina que todo funciondé de forma excelente, sin nada que
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destacar, un 22,28% destaca el buen trato recibido por el personal, un 13.71% la rapidez y
efectividad del servicio y un 9.71% la buena comunicacidn tanto con el centro de coordinacion
como con la tripulacién, lo que podria explicar el alto grado de satisfaccién mostrado en
general en la encuesta.

Qué es mejorable en la asistencia.

Para conocer qué es mejorable en la asistencia prestada se han tabulado las respuestas mas
representativas recogidas en la pregunta 10 del cuestionario y se han agrupado en elementos
de orden superior, obteniendo la siguiente informacién:

Aspectos mejorables en la asistencia N2 de apariciones | Porcentaje

Nada 92 52,57%
La espera/tiempo 35 20,00%
El precio 17 9,71%
Comunicacion 11 6,28%
Trato del personal 5 2,85%
Problemas con el seguro 0 0,00%
Dafos en la embarcacién 5 3%

Medios de rescate sobredimensionados 8 4,57%
Coordinacion con la Cruz Roja 0 0,00%
Velocidad excesiva 2 2,66%
Facilitar accesibilidad a personas con movilidad reducida 0 0,00%
Todo 0 0,00%

Tabla 4 Aspectos mejorables en la asistencia

Un 52,57% de los encuestados opina que no hay nada mejorable en la asistencia, mostrando
su entera satisfaccion con el servicio recibido. Se destacan como aspectos propuestos a
mejorar por los usuarios: el tiempo de espera (20%), el coste de los servicios (9,71%) y
comunicacién (6,28%).

Aspectos mejorables en la asistencia ‘ Porcentaje

ANO 2017 2018 2019 2020 2021
Nada 62,19% | 38,80% | 64,40% | 67,50% | 52,57%
La espera/tiempo 13,43% | 50,70% 5,60% 9,50% 20,00%
El precio 11,94% | 4,70% 5,60% 9,00% 10%
Comunicacién 7,96% 2,50% 4,70% 6,00% 6%
Trato del personal 0,00% 1,80% 11,10% 2,50% 2,85%
Problemas con el seguro 0,00% 0,00% 0,00% 1,50% 0,00%
Darios en la embarcacion 0,00% 0,00% 0,00% 1,00% 3%
Medios de rescate sobredimensionados 0,00% 1,50% 0,93% 1,00% 5%
Coordinacion con la Cruz Roja 0,00% 0,00% 0,00% 0,50% 0,00%
Velocidad excesiva 0,00% 0,00% 0,93% 0,50% 2,66%

Julio 2021 Pag. 9 de 12



A&

i
S

GOBIERNO MINISTERIO
DE ESPANA DE TRANSPORTES, MOVILIDAD
Y AGENDA URBANA

movilidad reducida

Facilitar accesibilidad a personas con

0,00%

0,00%

0,00%

Secretaria Técnica

0,50% | 0,00%

Todo

4,50%

0,00%

0,00%

0,50% | 0,00%

Tabla 5 Aspectos mejorables en la asistencia ultimos 5 afios

5 Evaluacion de la gestiéon de las Quejas Reclamaciones y Sugerencias (P-EST-08)

5.1 Analisis de datos

El periodo analizado se corresponde al afio 2020, para hacer lo coincidir con los datos

solicitados anualmente en el informe ISAM, segun establece el articulo 28.3 del Real Decreto

951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad

en la Administracion General del Estado.

En ese periodo se ha recibido 413 contactos a través de los diversos buzones y medios

contemplados en el P-EST-08. La clasificacion es la siguiente:

Tipo Cantidad Promedio dias repuesta
Empleo 206 5,8
Felicitacion 16 4,3
Otros 58 8,8
Premios 7,5
Queja 8,4
Reclamacién 0,0
Solicitud Informacién 107 7,5
Sugerencia 15 7,9

El tiempo de respuesta medio ha sido de 6,7 dias, muy por debajo de los 20 dias establecidos

en la Carta de Servicios.

Se ha recibido un total de 8 quejas y 1 reclamacién. Tras el andlisis y la resolucidon de las

mismas se han considerado como procedentes, 3 de ellas. A continuacién se resumen los

motivos de la queja y su resolucién:

e Queja por la respuesta de un controlador ante un aviso del Colectivo Caminando

Fronteras para que desde Salvamento Maritimo de Madrid se avisara a MRCC de

Rabat de la existencia de una embarcacién precaria en zona SAR marroqui. La queja se

trasladd al CNCS para su investigacion y acciones pertinentes.

Julio 2021
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e Queja recibida por A Mesa pola Normalizacién Linglistica de A Lina do Galego y
remitida al MITMA, a la at. de D. José Luis Abalos Meco. En la queja se indica que
Salvamento Maritimo deturpa el topdnimo Rias Baixas en su cuenta de twiter usando
en su lugar Rias Bajas. La respuesta de la queja se envid por parte de La DGMM, por
parte de SASEMAR se ha corregido.

e Queja de un usuario que no puede recuperar su contrasefia de SafeTRX al no funcionar
el correo. El departamento de Sistemas subsand la incidencia y se le respondid al
usuario.

Las quejas y la reclamacién que no se han considerado procedentes:

3 se han debido a reclamaciones econdmicas y se han tratado por parte de Asesoria
Juridica y el servicio de Recobros.

1 corresponde al Centro Jovellanos, que cuenta con su propia certificacion, por lo que
no es objeto del presente informe.

e 1 por no entrar dentro de las competencias de Salvamento Maritimo, al tratarse de
una queja por suciedad en el puerto de Cadiz.

1 ha sido retirada posteriormente por el usuario

6. Conclusiones

Las conclusiones de este informe se basan en una muestra aleatoria de 175 emergencias
gestionadas por Salvamento Maritimo.

Como reflejan las tablas, la mayoria de las encuestas realizadas incluyen fundamentalmente
emergencias con las siguientes caracteristicas:

- Tipo de emergencia: buque a la deriva sin gobierno
- Tipo de respuesta dada: remolque

Tras el analisis de los datos obtenidos, podemos observar que la nota valoracién media global
del servicio es de un 9,2 sobre 10, reflejando un elevado grado de satisfaccion.

Con respecto a la valoracién de los usuarios sobre los aspectos que definen el servicio se
puede concluir que aquellos vinculados a la intervencién propiamente dicha (trato, medios,
confianza e instrucciones) son los mas valorados, mientras que los relacionados con la espera
de intervencién y contacto, son los menos valorados. En algunos casos en los que el usuario
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propone mejoras en relacidon con la rapidez, a su vez comprende la demora por la distancia a
costa y la meteorologia del dia en cuestion.

Globalmente, el usuario valora como bueno o muy bueno el servicio prestado por SASEMAR,
en un 97,14% de los encuestados.

Las preguntas abiertas realizadas a los usuarios sobre lo que mejor funciond, muestran que
para la mayoria de los encuestados la asistencia ha resultado muy positiva, lo que podria
explicar el alto grado de satisfaccion mostrado en general en la encuesta. Por otra parte, sobre
los aspectos mejorables en la asistencia, el 52,57% opina que no hay nada mejorable en la
asistencia. Se destacan como aspectos propuestos a mejorar por los usuarios: el tiempo de
respuesta, la demora en la localizacién, el coste del servicio y la dificultad de comunicacion.

Adicionalmente se ha valorado el propio cuestionario, las preguntas que se hacen, el tiempo
necesario para responderlas y las conclusiones que de las respuestas se pueden extraer. La
conclusién ha sido que el cuestionario es muy completo y valora todos los aspectos del
servicio, no obstante se propone cambiar este cuestionario por uno mas corto. Asi mismo se
propone que las encestas se vayan realizando en periodos mds cortos, aunque los resultados
se analicen en un Unico informe anual, permitird responder con mayor rapidez ante posibles
no conformidades, quejas o reclamaciones de los usuarios.

Secretaria Técnica, Sociedad de Salvamento y Seguridad Maritima
Julio 2021
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