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1. Ficha técnica 

1. Obxectivo Xeral 

Coñecer o grao de satisfacción dos usuarios do servizo de Urxencias Sanitarias de Galicia – 

061 nas súas tres dimensións (AASVA, AASVB, Consultas Médicas Telefónicas). 

2. Universo representado 

A poboación diana do estudo de satisfacción está constituída polas persoas que fixeron uso do 

061-Galicia nos once primeiros meses do ano 2017, concretamente entre o 1 de xaneiro e o 

23 de novembro de 2017. 

O universo da investigación estivo constituído por tres grupos diferentes e independentes, 

correspondente cada un deles ao nivel de atención ou de asistencia, é dicir, ao tipo de servizo 

utilizado: AASVA (Ambulancia Asistencial de Soporte Vital Avanzado, con medios terrestres e 

aéreos medicalizados); AASVB (Ambulancia Asistencial de Soporte Vital Básico) e Consultas 

Médicas Telefónicas (Central de Coordinación). A seguinte táboa mostra o tamaño do universo 

total e a súa distribución nos tres niveis sinalados. 

Nivel de atención Tamaño universo (N) Peso porcentual (%) 

AASVA  

(Ambulacinas medicalizadas) 
8.960 2,9% 

AASVB 

(Ambulancias asistenciais) 
95.644 30,8% 

Consultas Médicas Telefónicas 

(Central de coordinación) 
205.434 66,3% 

TOTAL 310.038 100,0% 

Este número é o total de rexistros recibidos.  Tras depuralos quedaría así: 

Número de rexistros recibidos 310.038 

Sen teléfono 55 

Repetidos 101.470 

Número de rexistros aptos 208.513 

Esta redución para utilizar unicamente os rexistros aptos, conleva a que o volume de atencións 

realizadas polos tres servizos do 061 Galicia obxecto do presente estudo sexa superior ao 
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tamaño do universo sinalado para a presente enquisa (persoas que utilizaron o servizo e non 

atencións efectuadas polo 061 Galicia). 

3. Tamaño da mostra 

Tendo en conta que o erro estatístico global debía ser inferior a ± 2,4%, a mostra seleccionada 

para o estudo foi de 2.835 usuarios, o que xera un erro estatístico de ±1,8%, no suposto dunha 

mostraxe aleatoria simple, e para valores de p=q= 50%, e un nivel de confianza do 95,5%, é 

dicir, 2 sigmas. 

Procedeuse a unha distribución da mostra en tres estratos, correspondentes cada un deles aos 

tres niveis de atención xa descritos, de maneira que o tamaño en cada estrato definiuse tendo 

en conta como criterios que, a pesar da grande diferenza do tamaño do universo de partida en 

cada grupo, permita calcular un tamaño da mostra de maneira que os erros estatísticos estean 

o máis próximos posibles:  Asemade, solicitóusenos aumentar o número de respostas en 

AASVA con respecto a oleadas previas e diminuir od e AASVB. 

Nivel de atención Tamaño mostra  Erro estatístico 

AASVA  

(Ambulacinas medicalizadas) 
1.012 ± 2,9% 

AASVB 

(Ambulancias asistenciais) 
802 ± 3,5% 

Consultas Médicas Telefónicas 

(Central de coordinación) 
1.021 ± 3,1% 

TOTAL 2.835 ± 1,8% 

En definitiva, o método de mostraxe utilizado foi polietápico e estratificado por niveis de 

atención, con aplicación de afixación mostral non proporcional. 

4. Deseño da mostra  

Individuos seleccionados de maneira aleatoria de entre os usuarios de cada un dos niveis de 

atención que conforman o universo.  Selección aleatoria con módulo de discado predictivo 

automático. 
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4. Táboas de satisfacción

4.1. TÁBOA DE SATISFACCIÓNS POR TIPO DE INTERVENCIÓN

061 
Galicia 
(media)

AASVA AASVB Consultas

90,4 93,8 91,0 86,4

89,5 92,8 90,1 85,5

87,4 90,8 88,6 82,8

88,4 90,1 86,7 - -

84,6 87,3 81,9 - -

70,0 72,9 67,0 - -

84,8 88,7 84,1 81,8

90,7 90,7 90,7 - -

90,7 92,3 89,1 - -

88,0 91,4 87,8 84,8

65,5 68,4 64,9 63,4

90,3 92,3 90,5 88,1

5. Coordinación do equipo

6. Equipamento empregado para realizar a asistencia

8. O persoal do 061 tivo en conta a opinión do doente

1. Valoración do trato humano recibido por parte do persoal 
da ambulancia / médico

2. Satisfacción coa profesionalidade do persoal 

3. Confianza que inspiraba o persoal

4. Sensación de seguridade durante o traslado

7. Facilidade para entender a maneira coa que falou o 
persoal do 061 ao paciente e lle deu explicacións

10. Cualificación global da atención recibida polo servizo 
061 de Galicia

12. Puntuación global á atención recibida por parte do 061 
Galicia

9. Os acompañantes recibiron información clara de cómo 
evolucionaban as cousas

11. Cumprimento das expectativas previas sobre a atención 
que prestou o 061 Galicia
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 Análisis individualizado por pregunta

a. Puntuacións medias

Nº de 
respostas

Puntuación

061 - Galicia 2.672 90,4

AASVA 937 93,8

AASVB 776 91,0

Consultas médicas 959 86,4

b. Distribucións das respostas

Moi bo Bo Normal Malo Moi malo
061 - Galicia 67,6% 27,5% 3,9% 0,3% 0,6%

AASVA 78% 20% 2% 0% 0%
AASVB 70% 27% 3% 0% 1%

Consultas médicas 56% 36% 7% 0% 1%

1. Valoración do trato humano recibido por parte do persoal da 
ambulancia / do médico da central

80 85 90 95 100

0% 25% 50% 75% 100%

061 - Galicia

AASVA

AASVB

Consultas médicas

Moi bo Bo Normal Malo Moi malo
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a. Puntuacións medias

Nº de 
respostas

Puntuación

061 - Galicia 2.659 89,5

AASVA 929 92,8

AASVB 776 90,1

Consultas médicas 954 85,5

b. Distribucións das respostas

Moi 
satisfeito

Bastante 
satisfeito

Normal
Pouco 

satisfeito
Nada 

satisfeito
061 - Galicia 65,3% 28,7% 5,0% 0,6% 0,5%

AASVA 76% 20% 3% 0% 0%
AASVB 67% 28% 3% 1% 1%

Consultas médicas 53% 38% 8% 1% 0%

2. Satisfacción con respecto da profesionalidade do persoal da 
ambulancia / médico

80 85 90 95 100

0% 25% 50% 75% 100%

061 - Galicia

AASVA

AASVB

Consultas médicas

Moi
satisfeito

Bastante
satisfeito

Normal Pouco
satisfeito

Nada
satisfeito

Páxina 30
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a. Puntuacións medias

Nº de 
respostas

Puntuación

061 - Galicia 2.591 87,4

AASVA 925 90,8

AASVB 767 88,6

Consultas médicas 899 82,8

b. Distribucións das respostas

Moita
confianza

Bastante 
confianza

Indiferente
Pouca 

confianza
Ningunha 
confianza

061 - Galicia 56,3% 38,6% 4,1% 0,5% 0,6%

AASVA 68% 29% 3% 0% 0%
AASVB 61% 35% 3% 1% 1%

Consultas médicas 41% 52% 6% 1% 1%

3. Confianza que inspiraba o persoal da ambulancia / médico

80 85 90 95 100

0% 25% 50% 75% 100%

061 - Galicia

AASVA

AASVB

Consultas médicas

Moita
confianza

Bastante
confianza

Indiferente Pouca
confianza

Ningunha
confianza
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a. Puntuacións medias

Nº de 
respostas

Puntuación

061 - Galicia 1.614 88,4

AASVA 859 90,1

AASVB 755 86,7

Consultas médicas - - - -

b. Distribucións das respostas

Moi
satisfactoria

Bastante 
satisfactoria

Normal
Pouca 

satisfactoria
Nada 

satisfactoria
061 - Galicia 61,5% 32,4% 4,8% 0,9% 0,3%

AASVA 66% 30% 3% 1% 0%
AASVB 57% 35% 6% 1% 0%

Consultas médicas - - - - - - - - - -

4. Sensación de seguridade durante o traslado

80 85 90 95 100

0% 25% 50% 75% 100%

061 - Galicia

AASVA

AASVB

Moi
satisfactoria

Bastante
satisfactoria

Normal Pouca
satisfactoria

Nada
satisfactoria
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a. Puntuacións medias

Nº de 
respostas

Puntuación

061 - Galicia 1.569 84,6

AASVA 846 87,3

AASVB 723 81,9

Consultas médicas - - - -

b. Distribucións das respostas

Moi boa Boa Normal Mala Moi mala
061 - Galicia 50,4% 40,7% 7,3% 0,8% 0,8%

AASVA 58% 35% 6% 0% 1%
AASVB 41% 48% 9% 1% 1%

Consultas médicas - - - - - - - - - -

5. Coordinación do equipo

80 85 90 95 100

0% 25% 50% 75% 100%

061 - Galicia

AASVA

AASVB

Moi boa Boa Normal Mala Moi mala
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a. Puntuacións medias

Nº de 
respostas

Puntuación

061 - Galicia 1.416 70,0

AASVA 787 72,9

AASVB 629 67,0

Consultas médicas - - - -

b. Distribucións das respostas

Moito mellor
do que 

esperaba

Mellor do que
esperaba

O que 
esperaba

Peor do que
esperaba

Moito peor
do que 

esperaba
061 - Galicia 26,6% 30,2% 41,5% 1,1% 0,6%

AASVA 32% 30% 37% 1% 0%
AASVB 20% 31% 46% 2% 1%

Consultas médicas - - - - - - - - - -

6. Equipamento empregado para realizar a asistencia

65 70 75 80 85

0% 25% 50% 75% 100%

061 - Galicia

AASVA

AASVB

Moito mellor
do que esperaba

Mellor do que
esperaba

O que
esperaba

Peor do que
esperaba

Moito peor
do que esperaba
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a. Puntuacións medias

Nº de 
respostas

Puntuación

061 - Galicia 2.565 84,8

AASVA 884 88,7

AASVB 752 84,1

Consultas médicas 929 81,8

b. Distribucións das respostas

Moi fáciles de
entender

Bastante 
fáciles

de entender
Normais

Pouco fáciles
de entender

Nada fáciles
de entender

061 - Galicia 49,7% 41,5% 7,5% 0,9% 0,4%

AASVA 60% 36% 3% 1% 0%
AASVB 45% 49% 6% 0% 0%

Consultas médicas 44% 41% 13% 1% 1%

7. Facilidade para entender a maneira coa que falou o persoal do 061 ao 
paciente e lle deu explicacións

80 85 90 95 100

0% 25% 50% 75% 100%

061 - Galicia

AASVA

AASVB

Consultas médicas

Moi fáciles de
entender

Bastante fáciles
de entender

Normais Pouco fáciles
de entender

Nada fáciles
de entender
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a. Puntuacións medias

Nº de 
respostas

Puntuación

061 - Galicia 1.491 90,7

AASVA 805 90,7

AASVB 686 90,7

Consultas médicas - - - -

b. Distribucións das respostas

Sempre Case sempre Ás veces Case nunca Nunca
061 - Galicia 73,4% 19,9% 4,3% 1,0% 1,4%

AASVA 74% 18% 5% 1% 1%
AASVB 72% 22% 4% 1% 1%

Consultas médicas - - - - - - - - - -

8. O persoal do 061 tivo en conta a opinión do doente

80 85 90 95 100

0% 25% 50% 75% 100%

061 - Galicia

AASVA

AASVB

Sempre Case sempre Ás veces Case nunca Nunca
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a. Puntuacións medias

Nº de 
respostas

Puntuación

061 - Galicia 1.372 90,7

AASVA 774 92,3

AASVB 598 89,1

Consultas médicas - - - -

b. Distribucións das respostas

Sempre Case sempre Ás veces Case nunca Nunca
061 - Galicia 75,9% 15,7% 6,1% 0,6% 1,7%

AASVA 78% 14% 6% 1% 1%
AASVB 73% 17% 7% 1% 3%

Consultas médicas - - - - - - - - - -

9. Os acompañantes recibiron información clara de cómo evolucionaban 
as cousas

80 85 90 95 100

0% 25% 50% 75% 100%

061 - Galicia

AASVA

AASVB

Sempre Case sempre Ás veces Case nunca Nunca

Páxina 37



ESTUDO DE SATISFACCIÓN - URXENCIAS SANITARIAS DE GALICIA-061
Informe conxunto

Informe da satisfacción de usuarios 2017
Análise de preguntas individuais

10. Cualificación global da atención recibida polo servizo 061 de Galicia

a. Puntuacións medias

Nº de 
respostas

Puntuación

061 - Galicia 2.696 88,0

AASVA 949 91,4

AASVB 774 87,8

Consultas médicas 973 84,8

b. Distribucións das respostas

Moi
satisfactoria

Bastante 
satisfactoria

Normal
Pouco 

satisfactoria
Nada 

satisfactoria
061 - Galicia 63,2% 27,4% 8,0% 0,9% 0,5%

AASVA 73% 20% 6% 0% 0%
AASVB 63% 28% 8% 1% 1%

Consultas médicas 54% 34% 10% 1% 1%

80 85 90 95 100

0% 25% 50% 75% 100%

061 - Galicia

AASVA

AASVB

Consultas médicas

Moi
satisfactoria

Bastante
satisfactoria

Normal Pouco
satisfactoria

Nada
satisfactoria
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a. Puntuacións medias

Nº de 
respostas

Puntuación

061 - Galicia 2.689 65,5

AASVA 934 68,4

AASVB 766 64,9

Consultas médicas 989 63,4

b. Distribucións das respostas

Moito mellor
do que 

esperaba

Mellor do que
esperaba

O que 
esperaba

Peor do que
esperaba

Moito peor
do que 

esperaba
061 - Galicia 15,2% 35,7% 45,7% 2,6% 0,7%

AASVA 19% 40% 38% 2% 1%
AASVB 9% 46% 42% 3% 0%

Consultas médicas 17% 24% 56% 3% 1%

11. Cumprimento das expectativas previas sobre a atención que prestou 
o 061 Galicia

65 70 75 80 85

0% 25% 50% 75% 100%

061 - Galicia

AASVA

AASVB

Consultas médicas

Moito mellor
do que esperaba

Mellor do que
esperaba

O que
esperaba

Peor do que
esperaba

Moito peor
do que esperaba
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a. Puntuacións medias
Nº de 

respostas
Puntuación

061 - Galicia 2.760 90,3

AASVA 989 92,3

AASVB 765 90,5

Consultas médicas 1006 88,1

b. Distribucións das respostas

061 - Galicia AASVA AASVB Consultas médicas
0 0,4% 0,1% 0,5% 0,7%
1 0,1% 0,1% 0,0% 0,3%
2 0,1% 0,0% 0,3% 0,2%
3 0,2% 0,0% 0,3% 0,3%
4 0,3% 0,3% 0,1% 0,4%
5 1,1% 0,7% 1,2% 1,3%
6 1,9% 1,3% 2,1% 2,4%
7 5,0% 3,8% 5,1% 6,1%
8 20,1% 16,5% 17,8% 25,3%
9 20,9% 21,1% 19,9% 21,6%
10 49,8% 56,0% 52,8% 41,5%

12. Puntuación global á atención recibida por parte do 061 Galicia

80 85 90 95 100

0% 25% 50% 75% 100%

061 - Galicia

AASVA

AASVB

Consultas médicas

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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a. Puntuacións medias

Nº de 
respostas

Puntuación

061 - Galicia 2.808 98,6

AASVA 1001 99,1

AASVB 795 98,2

Consultas médicas 1012 98,4

b. Distribucións das respostas

Sí Non
061 - Galicia 98,6% 1,4%

AASVA 99,1% 0,9%
AASVB 98,2% 1,8%

Consultas médicas 98,8% 1,2%

Se puidera elixir, volvería a utilizar vostede os servizos do 061-Galicia 
nunha situación parecida?

80 85 90 95 100

75% 100%

061 - Galicia

AASVA

AASVB

Consultas médicas

Sí Non
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