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A. - OBJETIVOS Y METODOLOG"A A.1. Objetivos de la investigacion

A.2. Ficha técnica




A.1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION «B’Zkala IKERFEL

Objetivo Principal

Analizar la satisfaccion de los afributos en los que se ha estructurado la Direccion de Gestion de Emergencias y
Proteccion Civil de la Diputacion Foral de Bizkaia y que conforman los compromisos de la Carta de Servicios.

Objetivos especificos

» Analizar la relacion con la Direccidon de Gestion de Emergencias y Proteccion Civil de la Diputacion Foral de Bizkaia.

> Estudiar la satisfaccion globalmente y la recomendaciéon de la Direccion de Gestion de Emergencias y Proteccion Civil de la Diputacion Foral de
Bizkaia.

» Profundizar en la valoracion pormenorizada de los diferentes aspectos del servicio:
» Actuacion e intervenciones
» Las caracteristicas del servicio prestado.
» La gestion de consultas.
> Equipamientos.
> Atencidén a la persona usuaria.

> Certificar el cumplimiento de los compromisos planteados en la Carta de Servicios.
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A. - OBIJETIVOS Y METODOLOG"A A.1. Objetivos de la investigacion

A.2. Ficha técnica




A.2. FICHA TECNICA

Tipo de estudio

Técnica empleada

Universo de andlisis

Detalle del planteamiento
metodolégico

Fecha de realizacion del
trabajo de campo

Bizkaia >! IKERFEL

o y Marketing Estatigro

Cuantitativo.
Entrevistas Telefonicas.

Personas usuarias del Servicio de Prevencion, Extincion de Incendios y Salvamento (BBDD proporcionada
por el servicio).

Se han realizado 300 Entrevistas Telefénicas a personas que han utilizado el servicio de prevencion,
extincion de incendios y salvamento. Esto supone un e= £5,8% para un nivel de confianza del 95,5% 2c.

Abril y Mayo de 2024.

ESTUDIO DE SATISFACCION Y ACTUALIZACION DE LAS EXPECTATIVAS DE LA DIRECCION DE GESTION DE EMERGENCIAS Y PROTECCION CIVIL 6



B. - RESULTADOS DE LA |NVEST|GAC|C,)N B.0. Primera aproximacion a los habitos

y usos del servicio
B.1. Satisfaccion global y

recomendacion
B.2. Satisfaccion pormenorizada
B.3. Satisfaccion global reflexionada

v ) -



B.0. PRIMERA APROXIMACION A LOS HABITOS Y USOS DEL SERVICIO

SERVICIOS SOLICITADOS

(POD);RECUERDA VD. CONCRETAMENTE HACE CUANTO TIEMPO SOLICITO LOS SERVICIOS DE
BOMBEROS DE LA DFB POR ULTIMA VEZ?

Hace 1 ailo o menos 93%
Entre 2 y 3 aiios 4%
Mas de 4 anos 3%

(POF) ¢HA TENIDO VD. EN OTRA OCASION ALGUN OTRO CONTACTO CON EL SERVICIO DE
BOMBEROS DE LA DFB?

Si
27%

Base: Total de las personas entrevistadas

ones de Mercado  Mareting Etatéges
dia ? ! S

¥Bizkaia | IKERFEL

fora

(POE) :POR QUE MOTIVO CONTACTO VD. CON EL SERVICIO?

Nido/enjambre de abejas/avispas/retirada _ 45%
de animales °
Incendio/fuego (coche, casa, edificio...) [ Gz 19%
Desprendimiento de fachada/tejas [l 10%

Accidente de trafico | 3%

Atrapado en algun espacio (coche,
ascensor...) I 3%

Caida | 2%

Inundacion | 2%
Rescate de animales | 2%
Cerradura | 2%
Escape/oloragas | 2%
Incendio forestal | 1%

Humo | 1%

Desprendimiento de otros objetos en la via | 1%
publica (cables, tuberias...) °

Accidente con otro vehiculo (bici, | 1%
parapente...) °
Caida de érbol | 1%

otros [l 5%
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B. - RESULTADOS DE LA |NVEST|GAC|C,)N B.0. Primera aproximacion a los hdbitos

y usos del servicio
B.1. Satisfaccion global y

recomendacion
B.2. Satisfaccion pormenorizada
B.3. Satisfaccion global reflexionada
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¥Bizkaia | IKERFEL

Imesisiconss de Merado y Misketing ESatageo
dia # . RSN

n foral

B.1. SATISFACCION GLOBAL Y RECOMENDACION

SATISFACCION CON EL SERVICIO

NECESIDAD DEL
SERVICIO OTRA VEZ

»

Muy satisfecho/a (9-10) 79%

Bastante satisfecho/a (7-8) . 15%
4%

Algo satisfecho/a (5-6)

Si 95%

No 94%

En cuanto a la Valoracién Global Inicial del servicio
MEDIA prestado por los bomberos, se observan unos resultados

0 10
de satisfaccion excelentes.
92 Del 94% de las personas entrevistadas que les ofrece
' valoraciones excelentes, el 79% le otorga puntuaciones
Insatisfecho/a (0-4) N 2% del 9 a10.

Omitimos los motivos de insatisfaccion debido a que la base es de 5 personas

(P1) PARA COMENZAR, ME GUSTARIA CONOCER HASTA QUE PUNTO ESTA VD. GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON EL SERVICIO PRESTADO POR LOS BOMBEROS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.1. SATISFACCION GLOBAL Y RECOMENDACION

NIVEL DE PREDISPOSICION DE USO DEL SERVICIO

_ La totalidad de las personas llamarian a los
Incendio (coche, 99% bomberos en caso de incendio.

casa, edificio...)

El contacto con el servicio de emergencias, en
caso de retfirada de nidos o enjambres, seria el
segundo escenario mencionado por las personas

Retirada de entrevistadas.

nido/enjambre de
avispas/abejas

81%

Atrapado en algun
lugar (coche,
ascensor, ..)

77%

PROMEDIO DE LA
PREDISPOSICION DE
USO DEL SERVICIO

Desprendimiento de
fachadas/tejas

69%
82%

(P3) IMAGiNESE QUE ESTA EN UNA SITUACION CONCRETA EN LA QUE NECESITA LA ASISTENCIA DE LOS SERVICIOS DE EMERGENCIA, CONCRETAMENTE DE LOS SIGUIENTES ESCENARIOS/SITUACIONES QUE LE CITO ;EN QUE SITUACIONES
LLAMARIA A LOS BOMBEROS?

Base: Total de las personas entrevistadas Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100
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sacones de Mercado y Marketing Estatigeo

B.1. SATISFACCION GLOBAL Y RECOMENDACION

foru aldundia
diputacion foral

RECOMENDACION
% MUCHO + VALORACION
® Mucho (9-10) Bastante (7-8) m Algo (5-6) Poco + Nada (0-4) B Ns/Nc BASTANTE MEDIA

Atrapado en algun lugar (coche,
ascensor, ..)

67% 1%

5% 82%

Retirada de nido/enjambre de
avispas/abejas

69%

8% 81%

Desprendimiento de fachadas/tejas

10%

PROMEDIO 7%

Entfre todas las situaciones mencionadas se contempla un elevado nivel de recomendacion del servicio.

Como hemos observado anteriormente, el indice mds elevado, en este caso de recomendacion lo obtiene las situaciones de incendios.

(P4) Y SI UN AMIGO/A, FAMILIAR, CONOCIDO/A O CONOCIDOS SE ENCONTRARA EN UNA DE LAS SIGUIENTES SITUACIONES ¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA VD. EL SERVICIO DE BOMBEROS PARA ATENDER SU SITUACION?

Base: Total de las personas entrevistadas
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€Bizkai IKERFEL
foru !5(1/0 a’a Imvestigaciones de Mercado y Marketing Estratégo
diputacién foral

B.1. SATISFACCION GLOBAL Y RECOMENDACION

RECOMENDACION. IRN

- Elindice de Recomendacion Neta (IRN)* se obtiene a través de la siguiente pregunta:

EL INDICE DE RECOMENDACION NETA (IRN)
En una escala de 0 a 10, ;En qué medida recomendaria ........ ?

- En funcidon de esta respuesta, categorizamos a las personas usuarias en 1os siguientes segmentos:

Personas detractoras Personas promotoras

No lo recomendaria +
Lo recomendaria algo

RN @&

Lo recomendaria
totalmente

% de personas promotoras % de personas detractoras
(9 y 10) ’ (0 al 6)

* Net Promoter Score (NPS) en inglés.
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cones de Wercado y Mashelng EStatég
dia # ! “

n foral

B.1. SATISFACCION GLOBAL Y RECOMENDACION

RECOMENDACION. IRN
DETRACTORES

KR e
= B

24% El IRN es un indice de gran exigencia para
(& . . . .

cualquier producto y/o servicio analizado y en

la medida que sus resultados se acercan o

superan el 0%, podemos decir que éstos son
69%
61%

positivos.

El IRN es muy favorable, siendo de +54 para el
total de los servicios de emergencia
analizados.

PROMOTORES

En el caso de los incendios, como llevamos
viendo hasta ahora, el indice se muestra mas

89%
67%

elevado (+85).
TOTAL Incendio (coche, Afrapado en algun Retirada de nido/ Desprendimiento
casa, edificio...) lugar (coche, enjambre de de fachadas / tejas
ascensor, ..) avispas / abejas

En una escala de 0 a 10 donde 0 es "No lo recomendaria en absoluto” y 10 “Lo recomendaria totalmente”.

(P4) Y SI UN AMIGO/A, FAMILIAR, CONOCIDO/A O CONOCIDOS SE ENCONTRARA EN UNA DE LAS SIGUIENTES SITUACIONES ;EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA VD. EL SERVICIO DE BOMBEROS PARA ATENDER SU SITUACION?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B. - RESULTADOS DE LA |NVEST|GAC|C,)N B.0. Primera aproximacion a los hdbitos

y Usos del servicio
B.1. Satisfaccion global y

recomendacion
B.2. Satisfaccion pormenorizada
B.3. Satisfaccion global reflexionada

v ) -



B.2.1. LOS PLAZOS Y TIEMPOS

LOS PLAZOS Y TIEMPOS DE RESPUESTA DURANTE LA INTERVENCION-RIESGO ALTO

estgaciones de Mercado y Mirbeting Estratégo

¥Bizkaia >' IKERFEL

RIESGO
ALTO

93%
83%

67%

30 minutos 20 minutos 15 minutos

(P7A) IMAGINESE UN CASO DE ALTO RIESGO POR EL QUE TIENE QUE INTERVENIR LOS BOMBEROS, POR EJEMPLO, UN INCENDIO (URBANO, INDUSTRIAL, RURAL), AVISO DE ARTEFACTOS EXPLOSIVOS O UN ACCIDENTE DE TRAFICO EN EL QUE
HAY PERSONAS ATRAPADAS O CON MERCANCIAS PELIGROSAS. UNA VEZ QUE LOS BOMBEROS HAN RECIBIDO EN SU CENTRO DE OPERACIONES LA NECESIDAD DE INTERVENIR, ;HASTA QUE PUNTO LE PARECERIA A VD. ADECUADO QUE
LOS BOMBEROS SE DESPLAZASEN DESDE QUE RECIBEN EL AVISO HASTA LLEGAR AL LUGAR DE LA INTERVENCION EN UN TIEMPO DE ... MINUTOS O MENOS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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€Bizkaia > IKERFEL
B.2.1. LOS PLAZOS Y TIEMPOS

foru aldundia imesisgaciones de Mercado y Mashetg Estiatigeo
diputacién foral

LOS PLAZOS Y TIEMPOS DE RESPUESTA DURANTE LA INTERVENCION-RIESGO MEDIO

RIESGO
MEDIO

89%
78%

65%

35 minutos 25 minutos 20 minutos

(P7B) IMAGINESE UN CASO DE RIESGO MEDIO POR EL QUE TIENEN QUE INTERVENIR LOS BOMBEROS, POR EJEMPLO, EL ACCESO A UNA VIVIENDA EN LA QUE HAY UN RIESGO DE INCENDIO O PERSONAS QUE SE HAN QUEDADO DENTRO,

RESCATES URBANOS O FUGAS DE GAS. UNA VEZ QUE LOS BOMBEROS HAN RECIBIDO EN SU CENTRO DE OPERACIONES LA NECESIDAD DE INTERVENIR, ;HASTA QUE PUNTO LE PARECERIA A VD. ADECUADO QUE LOS BOMBEROS SE
DESPLAZASEN DESDE QUE RECIBEN EL AVISO HASTA LLEGAR AL LUGAR DE LA INTERVENCION EN UN TIEMPO DE DE ... MINUTOS O MENOS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2.1. LOS PLAZOS Y TIEMPOS «B'Zka'a >I .IK.W.ERFEL

foru aldundia Investigac Mercado y Marheting Esratigeo
diputacion foral

LOS PLAZOS Y TIEMPOS DE RESPUESTA DURANTE LA INTERVENCION-RIESGO BAJO

RIESGO
BAJO

94%
87%

77%

\ 45 minutos 35 minutos 30 minutos

)

(P7C1) IMAGINESE UN CASO DE RIESGO BAJO POR EL QUE TIENEN QUE INTERVENIR LOS BOMBEROS, POR EJEMPLO, EL ACCESO A UNA VIVIENDA EN LA QUE NO HAY NADIE DENTRO, RETIRADA DE ELEMENTOS CONSTRUCTIVOS CON

RIESGO DE CAIDA, ... UNA VEZ QUE LOS BOMBEROS HAN RECIBIDO EN SU CENTRO DE OPERACIONES LA NECESIDAD DE INTERVENIR, ;HASTA QUE PUNTO LE PARECERIA A VD. ADECUADO QUE LOS BOMBEROS SE DESPLAZASEN DESDE QUE
RECIBEN EL AVISO HASTA LLEGAR AL LUGAR DE LA INTERVENCION EN UN TIEMPO DE ... MINUTOS O MENOS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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cones d Mercado y Marketing Estratigro

B.2.1. LOS PLAZOS Y TIEMPOS

VALORACION DEL SERVICIO PRESTADO

NECESIDAD DEL
_ 59% SERVICIO OTRA VEZ
>> Si 98%

¥Bizkaia >' IKERFEL

Muy positivamente (9-10)

Bastante positivamente (7-8)

No 90%
Ni positiva, ni negativamente (5-6) 3%
MEDIA Si nos centramos en las situaciones no urgentes, la
0 10 valoracion de la intervencion de los bomberos sigue
Negativamente (0-4) § 2% recibiendo indices excelentes.

8,9

Ns/Nc 3%

(P8) LOS BOMBEROS TAMBIEN REALIZAN INTERVENCIONES QUE NO SON URGENTES POR SUS CARACTERISTICAS (LA RETIRADA DE ARBOLES, NIDOS DE AVISPAS) O INTERVENCIONES EN LAS QUE EL TIEMPO DE RESPUESTA PUEDE SER

PROLONGADO POR LA DIFICULTAD DE ACCESO (INCENDIOS FORESTALES Y RESCATES DE DIFICIL ACCESO). ; COMO VALORA VD. LA INTERVENCION DE LOS BOMBEROS EN ESTAS INTERVENCIONES? DE 0, MUY NEGATIVAMENTE A 10, MUY
POSITIVAMENTE.

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2.1. LOS PLAZOS Y TIEMPOS

VALORACION DEL TIEMPO DE RESPUESTA DEL SERVICIO PRESTADO

NECESIDAD DEL
>> Si 100%

Bastante agil (7-8) - 23%
No 90%
Algo agil (5-6) I 5%

La valoracion al tiempo de respuesta de los bomberos

MEDIA obtiene unos indices excelentes.
O e | O
No dgil (0-4) | 1%
9.1
Ns/Nc I 2%

(P9) VOLVIENDO A SU CASO CONCRETO Y TENIENDO PRESENTE EL RIESGO ASOCIADO AL MOTIVO POR EL QUE VD. SE PUSO EN CONTACTO CON EL SERVICIO, ¢COMO VALORA VD. EL PLAZO DE RESPUESTA DE LOS BOMBEROS? DE 0,
NADA AGIL A 10, MUY AGIL.

Base: Total de las personas entrevistadas
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cones d Mercado y Marketing Estratigro

B.2.1. LOS PLAZOS Y TIEMPOS

INFORMACION SOBRE EL FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO DE BOMBEROS

Instrucciones o recomendaciones para evitar
incendios, indicaciones en caso de evacuacion de
recintos, etc

96%

Observamos la totalidad de las personas creen que se

debe ofrecer instrucciones o recomendaciones para
82% evitar situaciones como incendios © posibles

indicaciones en caso de evacuacioén (recintos, etc.)

Poblacién a la que atiende o dan cobertura

N° de parques existentes (sus datos y localizacién) 78% Por ofro lado, se menciona la necesidad de

proporcionar informacién sobre la poblacion que el
servicio de bomberos atiende.

Km2 de extensidn que cubre la zona de actuacion

del parque 63%

Y, por Ultimo, estaria aquella informacion a tiempo real

de las salidas del servicio de bomberos.

Dotacién de efectivos y vehiculos 55%

Informacion en tiempo real de las salidas
efectuadas / n° total de salidas al dia / n° total de
salidas al ano

48%

2%

Ns/Nc

(P5) ; QUE INFORMACION CREE VD. QUE DEBERIA PROPORCIONAR EL SERVICIO DE BOMBEROS SOBRE SU FUNCIONAMIENTO?

Base: Total de las personas entrevistadas
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ones de Mercado y Marketng svatageo

Bizkaia >| IKERFEL

B.2.2. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO PRESTADO

LA ACTUACION CONJUNTA

Mediante la aplicacién de tdcticas operativas disenadas

por el Gobierno Vasco para la atencion de emergencias en 37% El 37% de las personas usuarias menciona que, para ofrecer

las que ’rer|1_ggn| queI actuar vclnos si_r;m;os (er’)rzoln’rzo, una buena actuacién, seric conveniente que los servicios
oliIcia local-municipdl, osakiaernza, ... o o N o

P P actuasen de manera conjunta mediante tacticas operativas

disenadas por el Gobierno Vasco.

Con protocolos de actuacién especificos de los bomberos

para cada fipo de intervencién 29% En un segundo lugar, las personas usuarias sefalan que seria

adecuada |a creacion de protocolos de actuacion
especificos para cada fipo de intervencién que lleven a
cabo.

Con instrucciones sencillas y claras proporcionadas por los

mandos de cada servicio que interviene 25%

Por Ultimo, un 25% considera adecuada la existencia de
instrucciones sencillas y claras proporcionadas por los
mandos de cada servicio que interviene.

Otras 4%

Ns/Nc 4%

(P11) SI PARA LA ATENCION DE DETERMINADA INCIDENCIA FUESE NECESARIA LA PARTICIPACI’éN DE OTROS SERVICIOS ADICIONALES (ERTZAINTZA, POLICIA LOCAL - MUNICIPAL, OSAKIDETZA,...), ; CONSIDERARIA VD. ADECUADO QUE
ESTOS SERVICIOS TRABAJASEN CONJUNTAMENTE PARA PROPORCIONAR UNA BUENA ACTUACION ...?

Base: Total de las personas entrevistadas
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Imestaciones de Mercado y Marketng Esratageo

B.2.2. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO PRESTADO

VALORACION DE LA COORDINACION CON EL RESTO DE LAS AGENCIAS

: El 69% valora bastante o muy positivamente Ia

49% coordinacion entre agencias en sus casos concretos.
o

. Obteniendo una media de 9,0 en una valoracién del 0 al
16%

10.

Bastante positivamente (7-8)

Algo positivamente (5-4) 7%

MEDIA
010

Negativamente (0-4) | 1%

Ns/Nc - 23%

(P11B) EN SU CASO CONCRETO, ; COMO VALORA LA COORDINACION DE LOS BOMBEROS CON EL RESTO DE AGENCIAS (ERTZAINTZA, OSAKIDETZA, ...) IMPLICADAS?

9.0

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2.2. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO PRESTADO

PLAZO DE TIEMPO PARA RECIBIR LOS INFORMES ACERCA DE LA INTERVENCION

PLAZO DE ESPERA ADECUADO PARA RECIBIR LOS INFORMES CANAL ADECUADO PARA RECIBIR LOS INFORMES

A fravés de email

Hasta 15 dias, excepto en periodos _ 59
vacacionales ° A través del medio en el que sean

solicitados
Entre 15y 20 dias, excepto en periodos - 20%
vacacionales °

Entre 7 y 10 dias I 3% 61%

46%

A través de correo postal 35%

Entre 21 y 30 dias, excepto en periodos 13%
vacacionales °

Por teléfono 6%

—
N
N

I

Oftro plazo

6%

Ns/Nc I 2% Ofros

Una gran mayoria de las entfrevistadas/os declaran que el plazo no deberia superar los 15 dias para poder recibir el informe solicitado, y que,
ademds, este informe deberia de proporcionarse principalmente a fravés del email.

(P13) ¢(EN CASO DE QUE LAS PERSONAS USUARIAS SOLICITEN UN INFORME DE LA INTERVENC!éN, ¢ QUE PLAZO DE (P13A) Y ;A TRAVES DE QUE CANALES CONSIDERA VD. QUE SE DEBERIAN DE REMITIR LOS INFORMES ACERCA
TIEMPO SERIA NORMAL ESPERAR PARA RECIBIR LOS INFORMES ACERCA DEL SINIESTRO, ACTUACION O INTERVENCION? DEL SINIESTRO, ACTUACION O INTERVENCION A LAS PERSONAS USUARIAS QUE LO SOLICITEN?

Base: Total de las personas entrevistadas Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2.3. EQUIPAMIENTOS foru aldundia * ==

diputacién foral

VALORACION DE LOS EQUIPAMIENTOS DE BOMBEROS

%MUCHO +
ALGO MAS

DE LOS
® Mucho mds de los necesarios (5) = Algo mds de los necesarios (4) = Adecuados (3) m Algo insuficientes (2) ~ Muy insuficientes (1) m Ns/Nc NECESARIOS

La dotacién de vehiculos de bomberos u otros vehiculos
del servicio que acudieron a su llamada

La dotacién de proteccion personal de
los bomberos que acudieron a su llamada

- La amplia mayoria de las personas entrevistadas consideran adecuado la dotacion de vehiculos y de personal que acudié a la llamada.

(P19) A CONTINI;IACIéN, VALORARA UNA SERIE DE ASPECTOS QUE TIENEN QUE VER CON LOS EQUIPAMIENTOS DE LOS BOMBEROS DE LA DFB, ;EN QUE MEDIDA LE PARECE A VD. ADECUADA...? EN UNA ESCALA DE 1 "MUY INSUFICIENTE"
A 5, "MUCHO MAS DE LO NECESARIO".

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2.4. ATENCION A LA PERSONA USUARIA

LA ATENCION PROPORCIONADA DURANTE LOS SERVICIOS SOLICITADOS

% MUY + VALORACION
B Muy satisfecho/a (9-10) Bastante satisfecho/a (7-8) m Algo satisfecho/a (5-6) Poco + Nada satisfecho/a (0-4) ®Ns/Nc BASTANTE MEDIA

La serenidad y tranquilidad proporcionada por los 86%
bomberos de la DFB durante la intervencion S
!i

La empatia y consideracion con su situacién /
en su caso

La profesionalidad (formacién y competencial) 83%
de los bomberos de la DFB °

La atencién personalizada y el frato amable
proporcionado por los bomberos de la DFB

Las personas entrevistadas se muestran muy satisfechas con la atencién proporcionada por el servicio, recibiendo todos ellos valores excelentes.

La serenidad y tranquilidad proporcionada por los bomberos durante la intervencion destaca levemente en la tendencia positiva.

(P20) AHORA VALORARA UNA SERIE DE ASPECTOS QUE TIENE QUE VER CON LA ATENCION PROPORCIONADA POR EL SERVICIO DE BOMBEROS, ;HASTA QUE PUNTO ESTA VD. SATISFECHO/A EN UNA ESCALA DEL 0 “NADA SATISFECHO/A"
A 10 “MUY SATISFECHO/A” CON...?

Base: Total de las personas entrevistadas
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cones e Mercado y Marketing Estatiges

B.2.4. ATENCION A LA PERSONA USUARIA

VALORACION DE LOS DANOS SUFRIDOS EN EL INMUEBLE

Muy pocos - 19%

¥Bizkaia >' IKERFEL

Muy pocos 40%
Pocos . 7%
920%
48% Pocos
Adecuados - 17% >> >>
VALORAN LOS
Algo mads de los necesarios I 2% N I?\IAN'\‘JU?;!LES Adecuados 35%

Mucho mds de los necesarios I 2% Algo mds de los 5%
necesarios °
Mucho mds de los
necesarios I 5%
Ns/Nc I 2%

Un 50% declara no haber sufrido ningin dano durante alguna intervencion de los bomberos.
Quienes si han sufrido algin tipo de daino (48%), el 40% menciona que éstos han sido muy pocos.

(P10) Y SIGUIENDO CON LA ACTUACION DE LOS BOMBEROS Y TENIENDO EN CUENTA EL RIESGO ASOCIADO A LA SITUACION DE EMERGENCIA, ;:EN QUE MEDIDA LE PARECE A VD. ADECUADO LOS DANOS SUFRIDOS EN EL INMUEBLE EN EL
QUE ACTUARON LOS BOMBEROS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2.5. LA GESTION DE CONSULTAS

REALIZACION DE ALGUNA QUEJA, RECLAMACION, SUGERENCIA O CONSULTA

Consulta 1%

Reclamacién 1%
La prdctica totalidad de las personas entrevistadas no ha

llevado a cabo ninguna queja, reclamacion, sugerencia o
Queja | 1% consulta.

Sugerencia | 1%

Ninguna 96%

NOTA: No podemos profundizar en el resto de las variables relativas a las quejas, reclamaciones y sugerencias dado lo extremadamente reducido de la base muestral.

(P14) ¢HA REALIZADO VD. EN ALGUNA OCASION ALGUNA QUEJA, RECLAMACION, SUGERENCIA O CONSULTA A LA DIRECCION DE GESTION DE EMERGENCIAS Y PROTECCION CIVIL?

Base: Total de las personas entrevistadas Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100
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B. - RESULTADOS DE LA |NVEST|GAC|C,)N B.0. Primera aproximacion a los hdbitos

y Usos del servicio
B.1. Satisfaccion global y

recomendacion
B.2. Satisfaccion pormenorizada
B.3. Satisfaccion global reflexionada
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B.3. SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

€Bizkaia >| IKERFEL

Muy + bastante MEDIA
satisfecho/a (0 S—— )
Muy satisfecho/a (9-10) 82% . .,
94% th§fac<:|on Global 92
Inicial
96% Satisfaccion Global 93
Bastante satisfecho/a (7-8) . 14% Reflexionada
Algo satisfecho/a (5-6) 3% M EDlA
O 10 La satisfaccién global inicial y reflexionada, obtienen valores

de excelencia. Asegurdndose asi la estabilidad de ambas
valoraciones.

9.3

Insatisfecho/a (0-4) | 1%

(P21) PARA FINALIZAR, ;HASTA QUE PUNTO ESTA VD. SATISFECHO/A CON EL SERVICIO PRESTADO POR LOS BOMBEROS DE LA DFB?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.3. SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

EVOLUCION DEL SERVICIO

Es destacable que el 54% de las personas entrevistadas no ha sabido responder.

Ha mejorado 29%
En general, la percepcion de la evolucion del servicio es positiva, practicamente
tres de cada diez consideran que el servicio ha mejorado.
Por otro lado, el 15%, considera que el servicio se mantiene, entendiendo asi, que
la evolucidon del servicio estd en continua mejoria.
Se mantiene igual 15%

Ha empeorado 2%

NECESIDAD DEL
ToTAL SERVICIO OTRA VEZ

Ha mejorado

Ns/Nc 54%

Se mantiene igual

Ha empeorado

Ns/Nc

(P22) DIRIA QUE ESTE SERVICIO EN COMPARACION CON LOS ULTIMOS ANOS...

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.3. SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

SUGERENCIAS DE ACTUACION

Abaratar/suprimir tasas

Mds/mejor material/equipo/mds vehiculos/mds medios
Informar sobre las tasas (existencia, cobro, facturacién)
Los medios de contacto (teléfono directo...)

Mayor informacidn sobre sus servicios

Mayor dotacién de personal

Ampliar parkings de bomberos

Mds campanas informativas /de prevencion de riesgos (colegio,
ciudadania,...)

Rapidez en acudir

Mayor formacién/cualificacion

Coordinacién con otros cuerpos

Mayor coordinacién/organizaciéon

Mayor informacién sobre el siniestro (causa, informe...)
Esta bien/esta satisfecho

Mejorar sus condiciones laborales (turnos,...)

Mayor agilidad de actuacion

Otros

Ns/Nc

(P23) Y POR ULTIMO, ;SE LE OCURRE ALGUNA SUGERENCIA PARA MEJORAR EL SERVICIO DE LOS BOMBEROS DE LA DFB?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION Y ACTUALIZACION DE LAS EXPECTATIVAS DE LA DIRECCION DE GESTION DE EMERGENCIAS Y PROTECCION CIVIL
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B 5%
M 5%
M 4%
W 3%
B 3%
B 2%
N 2%
N 2%
B 2%
0 2%
I 2%
I 2%
I 2%
I 2%
1%
11%
M 3%
T 54%

El 64% no ha sabido aportar ninguna sugerencia en relacion con la mejora
del servicio prestado.

Entre las personas que si han sugerido alguna mejora observamos la
eliminacion de tasas y la mejora del material, equipo y medios.

NUMERO MEDIO
DE MENCIONES

Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100 Respuestas espontdneas
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B.3. SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

PERSPECTIVA DE GENERO

A lo largo de este informe no se han proporcionado resultados diferenciando el género de las personas entrevistadas, ya que, tras el andlisis de
los resultados no encontramos diferencias significativas entre hombres y mujeres.
Aqui mostramos algunos de los principales resultados atendiendo al género:

HOMBRE MUJER
SATISFACCION GLOBAL INICIAL 95% 93%
PROMEDIO DE LA PREDISPOSICION DE USO DEL SERVICIO 82% 81%
PROMEDIO DEL NIVEL DE RECOMENDACION DEL SERVICIO 82% 81%
VALORACION DEL TIEMPO DE RESPUESTA 92% 93%
SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA 92% 93%
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS «BiZkaia IKEBEEL

CARTAS DE SERVICIOS

CUMPROMISOS En las siguientes pdginas profundizaremos en el cumplimiento de los

compromisos recogidos en la Carta de Servicios: Direccion de Gestion de
Emergencias y Proteccion Civil 2022-2023.

Para ello, recordaremos los compromisos publicados en dicha carta vy
concretaremos el drea o dimension al que pertenecen, para después conocer €l
resultado de la encuesta de satisfaccion y el cumplimiento del compromiso.
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

CARTAS DE SERVICIOS
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DIRECCION DE GESTION
DE EMERGENCIAS
Y PROTECCION CIVIL

==== [DIRECCION DE GESTION

€Bizkaia =

SERVICIO DE PREVENCION

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

DE EMERGENCIAS
2 Y PROTECCION CIVIL

Ofrecer un servicio de informacién,
asesoramiento y sensibilizacion a instituciones,
personas particulares o empresas sobre

la prevencion e intervencidn contra incendios.

Para ello, realizara:

® Charlas divulgativas o jornadas anuales
(al menos, 2 al afio).

» \isitas guiadas y exhibiciones (bajo demanda).

* Pagina web con informacion actualizada
sobre prevencion contra incendios.

* Campaiia de comunicacion y sensibilizacion (1 al afia).

* Ndmero de charlas divulgativas o
jornadas anuales efectuadas.

* Nimero de campanas de
comunicacion y sensibilizacion anual.

* Nimero de visitas guiadas realizadas.

* Nidmero de exhibiciones realizadas.

SERVICIO DE EXTINCION DE INCENDIOS Y SALVAMENTO

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS
o .

Trasmitir a las personas usuarias serenidad y
tranquilidad, con empatia v teniendo en cuenta la
situacion, por parte de los profesionales del servicio;
logrando en la encuesta de satisfaccion una puntuacion
media superior a 8,5.

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con la serenidad,
tranquilidad y consideracion de la
situacion por parte del personal del
servicio.

Avisar a otros servicios gue puedan verse afectados
en una situacién, siempre que el servicio asi lo detecte,
para facilitar y agilizar su intervencidn.

Mumero de incumplimientos a la hora
de comunicar situaciones que puedan
afectar a otros servicios.

Minimizar el dafo en inmuebles en las intervenciones
del servicio teniendo en cuenta el riesgo asociado a la
situacion de emergencia, logrando en la encuesta de
satisfaccion que la mayoria de respuestas consideren
la intervencion como adecuada.

L8

b

L
Valorando la satisfaccion de las

personas usuarias con los dafos que se
hayan podido producir en los inmuebles
fruto de la intervencidn.

Informar a la ciudadania a través de la pagina web
sobre: recomendaciones e instrucciones para evitar
incendios, nimero de parques, vehiculos y profesionales
existentes, superficie (en km2) y poblacién que queda
cubierta o atiende.

w

Informacién proporcionada
a través de la weh.
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DIRECCION DE GESTION
DE EMERGENCIAS
Y PROTECCION CIVIL

SERVICIO DE EXTINCION DE INCENDIOS Y SALVAMENTO

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

Realizar informes sobre la intervencion del servicio;
la persona usuaria debera solicitarlo antes y se le
enviara por escrito, a través del medio que haya
pedido, en un plazo maximo de 15 dias habiles en el
90% de los casos.

Porcentaje de informes efectuados en
menos de 15 dias.

Responder a todas las emergencias de nivel alto, en un

95% de las intervenciones®.

tiempo de 20 minutos y un maximo de 30 minutos en el

L
s Tiempo medio de respuesta de las

emergencias de nivel alto.
*Porcentaje de intervenciones de nivel

alto atendidas en menos de 30 minutos.

Responder a todas las emergencias de nivel medio, en
un tiempo de 25 minutos y un maximo de 35 minutos
en el 90% de las intervenciones®*.

« Tiempo medio de respuesta de las
emergencias de nivel medio.

*Porcentaje de intervenciones de nivel
medio atendidas en menos de 35 minutos.

*MOTA: salvo situaciones en las que por causas ajenas al desarrollo del servicio no sea posible el cumplimiento de
los tiempos. Asi mismo, se analizaran las causas de aquellas que hayan superado los tiempos maximos definidos

segln sea el nivel de la emergencia.

» Mivel alto: incendios urbanos, industriales, rurales, artefactos explosivos, salvamentos en accidentes de trafico,

accidentes con mercancias peligrosa.

* Nivel medio: rescates urbanos, amenazas suicidios, acceso a viviendas con personas en riesgo, acceso a viviendas

cerradas con riesgo de incendio, fugas de gas, bisqueda y rescate en estructuras colapsadas.

» Nivel bajo: acceso a viviendas cerradas sin riesgo, saneado de construcciones.

# Intervenciones no comprometidas: incendios forestales, rescates rurales retirada de arboles y abejas, achiques,
retenes de prevencion, suministros de agua, limpieza de calzada, simulacros, visitas riesgos concretos,

investigacion y prevencion.

SERVICIO DE EXTINCION DE INCENDIOS Y SALVAMENTO

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS
’ ’

Responder a todas las emergencias de nivel bajo, en un
tiempo de 35 minutos y un maximo de 45 minutos en el
80% de las intervenciones®.

—|

« Tiempo medio de respuesta de las
emergencias de nivel bajo.
e Porcentaje de intervenciones de nivel

bajo atendidas en menos de 45 minutos.

Ofrecer un servicio de intervencion satisfactorio para
aquellas actuaciones no comprometidas, obteniendo
una puntuacion media superior al 8 en las preguntas
correspondientes de la Encuesta de Satisfaccion

—

Valorando la la satisfaccion de las
personas usuarias del servicio de
intervencion de actuaciones no
comprometidas

TODOS LOS SERVICIOS

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

Atender a las personas usuarias de forma personalizada,
amable y profesional; logrando en la encuesta de
satisfaccion una puntuacion media superior a 8,5.

|

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con la atencion
personalizada, trato amable y
profesional por parte del personal
del servicio de bomberos.

Ofrecer una dotacion de equipos de proteccion
personal y vehiculos de bomberos adecuada al servicio,
logrando en la encuesta de satisfaccion que la mayoria
de respuestas consideren la dotacion de equipos y
vehiculos como adecuada.

—|

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con la dotacion
de equipos de proteccion personal y
vehiculos de bomberos.
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B.4. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

CARTAS DE SERVICIO: COMPROMISOS

Recogemos a continuacion un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

ATRIBUTO COMPROMISO RESULTADO

Transmitir a las personas usuarias
serenidad y tranquilidad, con empatia
y teniendo en cuenta la situacion, por
parte de los profesionales del servicio.

Puntuacion media de satisfaccion
superior a 8,5 en la encuesta de
satisfaccion.

9,5%
Cumplimiento

La serenidad y tranquilidad proporcionada por los bomberos 9,5
La empatia y consideracién con su situacion 9.5

Minimizar el dano en los inmuebles en
las intervenciones del servicio teniendo
en cuenta el riesgo asociado a la
situacion de emergencia.

Logrando que la mayoria de las
respuestas consideren la
intervencion como adecuada.

90%
Cumplimiento

Ofrecer un servicio de intervencién Puntuacién media de 89
satisfactorio para aquellas actuaciones satisfaccion superior a 8 en la _
. . - Cumplimiento
no comprometidas. encuesta de satisfaccion.

* Nota: El dato obtenido en los resultados de cumplimiento de los compromisos ha
sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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B.4. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

CARTAS DE SERVICIO: COMPROMISOS

Recogemos a continuacion un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

ATRIBUTO COMPROMISO RESULTADO

Atender a las personas usuarias de Puntuacion media de satisfaccion 9 4*
forma personalizada, amable y superior a 8,5 en la encuesta de e
. . Cumplimiento
profesional. satisfaccion.
Atencion personalizada y amable 9.4
Atencién profesional 9.4
Ofrecer una dotacion de equipos de Logrando que la mayoria de las 78%*
proteccién personal y vehiculos de respuestas consideren la U0
. . . s 2 Cumplimiento
bomberos adecuado al servicio. intervencion como adecuada.
Adecuaciéon de la dotacién de vehiculos 75%
Adecuacion de la dotacién de personal 80%

* Nota: El dato obtenido en los resultados de cumplimiento de los compromisos ha
sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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