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1. Descricion do informe

O obxectivo principal do informe é resaltar e dar a cofiecer a situacion global
en canto a satisfaccion de usuarios do 061 Galicia nas suas dimensions:
USVA (Unidade de Soporte Vital Avanzado), USVB (Unidade de Soporte Vital

Basico) e as Consultas Médicas Telefénicas da central de coordinacion.

O presente informe presenta diversas seccions con taboas e graficas,
utiizando en cada momento a que proporciona unha maior claridade e

cantidade de informacion.

2.Ficha técnica

1. Obxectivo Xeral
Coniecer o grao de satisfaccion dos usuarios do servizo de Urxencias
Sanitarias de Galicia — 061 nas suas tres dimensiéns (USVA, USVB,

Consultas Médicas Telefénicas).

2. Universo representado

A poboacion diana do estudo de satisfaccion esta constituida
polas persoas que fixeron uso do 061 Galicia entre o 1 de

xaneiro e o 30 de setembro de 2020.

O universo da investigacion estivo constituido por tres grupos
diferentes e independentes, correspondente cada un deles ao
nivel de atencion ou de asistencia, € dicir, ao tipo de servizo
utilizado: USVA (Unidade de Soporte Vital Avanzado), USVB
(Unidade de Soporte Vital Basico) e as Consultas Médicas
Telefénicas (Central de Coordinacion). A seguinte tdboa mostra
o tamafo do universo total e a sua distribucién nos tres niveis

sinalados:



Nivel de atencion

Tamaiio universo (N)

Peso porcentual (%)

USVA 5.762 4,8%
uUSsvB 37.661 31,6%
Consultas Médicas 75.852 63,6%

TOTAL 119.275 100%

Nivel de atencion

Tamaiio universo (N)

Peso porcentual (%)

USVA 7.084 3,5%
usvB 59.978 29,8%
Consultas Médicas 134.344 66,7%

TOTAL 201.406 100%

Este numero € o total de rexistros recibidos. Tras depuralos

quedaria asi:

Numero de rexistros recibidos 201.406
Teléfono non valido 85
Repetidos 82046
Numero de rexistros aptos 119.275

Esta reducién para utilizar unicamente os rexistros aptos implica
que o volume de atencién realizadas polos tres servizos do 061
Galicia obxecto do presente estudo sexa superior ao tamafo do
universo sinalado para a presente enquisa (persoas que utilizaron

0 servizo e non atencion efectuadas polo 061 Galicia).

3. Tamano da mostra

O tamano da mostra é de 2.349 entrevistas, o que supon unha
marxe de erro estatistico global de + 2,00%, para un intervalo de

confianza do 95% (20).



Procedeuse a una distribucion da mostra en tres estratos,
correspondentes cada un deles aos tres niveis de atencién xa
descritos, de maneira que o tamafo en cada estrato definiuse
tendo en conta como criterios que, a pesar da grande diferenza
do tamano do universo de partida en cada grupo, permita
calcular un tamafno da mostra de maneira que 0s erros

estatisticos sexan o mais proximos posibles.

Nivel de atencidén Tamaiio mostra Erro estatistico(%)
USVA 730 +3,39%
uUsvB 803 +3,42%
Consultas Médicas 816 *3,41%

TOTAL 2.349 +2,00%

4. Deseino da mostra

Seleccion aleatoria con moédulo de discado predictivo

automatico.

Resultado do traballo de campo realizado
O traballo de campo tivo lugar durante os meses de decembro
de 2020 e xaneiro de 2021. As entrevistas realizaronse

mediante enquisa telefonica.

6. Recollida de Informacion

Utilizouse un cuestionario desefiado especificamente para cada un dos
tres niveis de asistencia. Os cuestionarios foron proporcionados polo 061.

Tratase dos mesmos cuestionarios que se utilizaron na enquisa previa de



2017, onde se recollen tanto as valoraciéns dos servizos prestado coma

as expectativas que se tifian sobre os mesmos.

No caso do USVA (Unidade de Soporte Vital Avanzado), o instrumento de
recollida consiste nun cuestionario estruturado e filtrado con 18 preguntas

especificas e 2 xerais.

No caso do USVB (Unidade de Soporte Vital Basico) consiste nun

cuestionario estruturado e filtrado con 19 preguntas especificas e 2 xerais.

No caso da Consultas Médicas Telefénicas (central de coordinacion)
consiste nun cuestionario estruturado e filtrado con 18 preguntas

especificas e 2 xerais.

7. Andlise de resultados atendendo a idade e sexo
Analise univariada de todas aquelas cuestions incluidas na enquisa.
Analise de correlaciéns. Taboas de frecuencias. Segmentacion de
resultados por outras variables, dependendo do nivel de servizo.

As medias ofrecidas neste informe do 061 Galicia son as medias non
ponderadas de AASVA, AASVB e Consultas Médicas Telefénicas.
Naquelas seccions nas que se ofrezan frecuencias, estas son a suma das

frecuencias dos tres servizos

8. Calculo do erro

Para o calculo do erro aplicouse a seguinte férmula supofiendo maxima
incertidume e p=qg=0,5.

0.52x1.962%x(1-n/N)
n

Erro obtido= \/

o “n” é o numero de respostas contestadas
o “N” €& o universo

As marxes de erro calculadas segundo esta férmula para cada unha das

preguntas da enquisa atopanse en cada un dos informes. Os intervalos de



confianza de cada pregunta da enquisa para unha confianza estatistica do

95% atopanse na seccidon 2 de cada informe individual, Sumario de

resultados.
Nivel de atencidén Erro estatistico(%)
USVA * 3,39%
usvB +3,42%
Consultas Médicas +3,41%
TOTAL +2,00%

2.- Sumario de resultados

O presente estudo de calidade percibida efectuouse para determinar a
percepcion dos usuarios do 061 - Galicia. Con este fin, enquisaronse entre
decembro de 2020 e xaneiro de 2021 a un total de 2349 usuarios que utilizaron
os servizos do 061 — Galicia entre xaneiro e setembro de 2020, ambos incluidos.
Esta mostra é representativa para unha confianza maxima do 95%, cunha
maxima de erro do + 2,00%.

O resultado das enquisas amosa un claro resultado positivo, obtendo unhas
porcentaxes de respostas positivas superiores ao 90% na sua maioria. Non se
reflicten as respostas coma “Non recorda”, “Ns/Nc”. A continuacion, relaciénanse

as porcentaxes obtidas:



3. Taboas de satisfaccion

3.1 TABOA DE SATISFACCIONS POR TIPO DE INTERVENCION

061

Galicia | USVA | USVB | Consultas

(media)
1. Valoracién do trato humano recibido por
parte do persoal 93,9 94,7 92,9 94,1
da ambulancia / médico
2. Satisfaccioén coa profesionalidade do persoal | 93,3 94,5 92,8 92,8
3. Confianza que inspiraba o persoal 90,3 93 91,5 86,5
4. Sensacion de seguridade durante o traslado 90,3 88,8 92,5 -
5. Coordinacién do equipo 93,9 94,9 92,9 -
6. .Equgmento empregado para realizar a 93,5 94,5 92,5 i
asistencia
7. Facilidade para entender a maneira coa que
falou o
persoal do 061 ao paciente e lle deu 93,8 94,3 93,2 93,6
explicaciéons
8. O persoal do 061 tivo en conta a opiniéon do 92,1 92,7 914 i
doente
9. Os acompaiiantes recibiron informacion 91,9 923 | 915 i
clara de como evolucionaban as cousas
10. Cualificacion global da atencién recibida
polo servizo 93,7 94,5 93 93,6
061 de Galicia
11. Cumprlmgqto das expectativas previas 92,1 938 90,9 915
sobre a atencion que prestou o 061 Galicia
12. Puntuacion global a atencion recibida por
parte do 061 88,6 90,5 88,2 87,0

Galicia




Grafica de satisfaccion da media do 061
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5. Coordinacién do equipo

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

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

10. Cualificacién global da atencién recibida polo
servizo
061 de Galicia

6. Equipamento empregado para realizar a asistencia

2. Satisfaccion coa profesionalidade do persoal

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

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

9. Os acompafiantes recibiron informacion clara de
como evolucionaban as cousas

3. Confianza que inspiraba o persoal

4. Sensacion de seguridade durante o traslado

12. Puntuacidn global a atencion recibida por parte
do 061
Galicia




Grafica de satisfaccion da media dos tres servizos do 061
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1. Valoracién do trato humano recibido por parte do
persoal
da ambulancia / médico

2. Satisfaccion coa profesionalidade do persoal

3. Confianza que inspiraba o persoal

4. Sensacién de seguridade durante o traslado

5. Coordinacién do equipo

6. Equipamento empregado para realizar a asistencia

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

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

9. Os acompafiantes recibiron informacion clara de
como evolucionaban as cousas

10. Cualificacién global da atencion recibida polo servizo
061 de Galicia

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

12. Puntuacidn global @ atencion recibida por parte do
061
Galicia



3.2 CAMBIOS CON RESPECTO O INFORME PREVIO (2017)

INFORME
Diferenza
pLip s} 2017
1. ValoraC|on. do trr:}tq humano recibido por parte do persoal 93,9 90,4 3,5
da ambulancia / médico
2. Satisfaccion coa profesionalidade do persoal 93,3 89,5 3,8
3. Confianza que inspiraba o persoal 90,3 87,4 2,9
4. Sensacion de seguridade durante o traslado 90,3 88,4 1,9
5. Coordinacion do equipo 93,9 84,6 9,3
6. Equipamento empregado para realizar a asistencia 93,5 70,0 23,5
7. Facilidade para entender a maneira coa que falou o 938 848 9
persoal do 061 ao paciente e lle deu explicacions ’ ’
8. O persoal do 061 tivo en conta a opinion do doente 92,1 90,7 1,4
9.0s a_lcompanantes recibiron informacion clara de como 91,9 90,7 12
evolucionaban as cousas
10. Cualificacion global da atencion recibida polo servizo
061 de Galicia 93,7 88,0 >7
11. Cumprimento das fa).(pectatlvas previas sobre a atencién 92,1 65,5 26,6
que prestou o0 061 Galicia
ézélilic’;ntuamon global a atencion recibida por parte do 061 88,6 90,3 1,7




Grafica de cambios na satisfaccion da media do 061 con respecto 6 informe de

2017

11. Cumprimento das expectativas previas sobre a
atencion que prestou 0 061 Galicia

6. Equipamento empregado para realizar a asistencia

5. Coordinacién do equipo

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

10. Cualificacion global da atencion recibida polo servizo
061 de Galicia

2. Satisfaccion coa profesionalidade do persoal

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

3. Confianza que inspiraba o persoal

4. Sensacion de seguridade durante o traslado

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

9. Os acompafiantes recibiron informacion clara de como
evolucionaban as cousas

12. Puntuacion global & atencion recibida por parte do
061 de Galicia
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Barras a esquerda da lifia do 0 indican menor puntuacion global do ano 2020 con respecto a media do 2017.

Barras & dereita da lifia do 0 indican maior puntuacion do ano 2020 con respecto ao 2017.
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3.3 COMPARACION DA MEDIA DO 061 COA DO USVA

1. Valoracion do trato humano recibido por parte do

Galicia

persoal da ambulancia / médico 33,3 24,7 -0,8
2. Satisfaccion coa profesionalidade do persoal 93,3 94,5 -1,2
3. Confianza que inspiraba o persoal 90,3 93 -2,7
4. Sensacion de seguridade durante o traslado 90,3 88,8 1,5
5. Coordinacién do equipo 93,9 94,9 -1
6. Equipamento empregado para realizar a asistencia 93,5 94,5 -1
7. Facilidade para entgnder a maneira coa que falou o 938 943 05
persoal do 061 ao paciente e lle deu explicaciéns ’ ¢ ¢
8. O persoal do 061 tivo en conta a opinion do doente 92,1 92,7 -0,6
Z;lé)ljc?grc:;nbp;anﬁzgtsgurseacsibiron informacion clara de cémo 91,9 92,3 0,4
Sgi%:aclisf;iacci:;én global da atencion recibida polo servizo 93,7 94,5 08
12. Puntuacion global a atencion recibida por parte do

061 88,6 90,5 -1,9




Grafica de comparacion de satisfaccion: 061 vs. USVA

4. Sensacion de seguridade durante o traslado

9. Os acompafiantes recibiron informacion clara de como
evolucionaban as cousas

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

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

10. Cualificacion global da atencion recibida polo servizo
061 de Galicia

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

6. Equipamento empregado para realizar a asistencia

5. Coordinacion do equipo

2. Satisfaccion coa profesionalidade do persoal

11. Cumprimento das expectativas previas sobre a atencion
que prestou o0 061 Galicia

12. Puntuacion global a atencion recibida por parte do 061
de Galicia

3. Confianza que inspiraba o persoal

Barras a esquerda da lifia do 0 indican menor puntuacion global do 061 con respecto @ media do USVA.

Barras & dereita da lifia do 0 indican maior puntuacién do 061 con respecto ao USVA.
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3.4 COMPARACION DA MEDIA DO 061 COA DO USVB

INFORME
Diferenza
061 USvB

1. Valoracion do trato humano recibido por parte do

s Y 93,9 92,9 1
persoal da ambulancia / médico
2. Satisfaccion coa profesionalidade do persoal 93,3 92,8 0,5
3. Confianza que inspiraba o persoal 90,3 91,5 -1,2
4. Sensacion de seguridade durante o traslado 90,3 92,5 -2,2
5. Coordinacion do equipo 93,9 92,9 1
6. Equipamento empregado para realizar a asistencia 93,5 92,5 1
7. Facilidade para entender a maneira coa que falou o

; N 93,8 93,2 0,6

persoal do 061 ao paciente e lle deu explicaciéns
8. O persoal do 061 tivo en conta a opiniéon do doente 92,1 91,4 0,7
9. Os acompanantes recibiron informacion clara de como
evolucionaban as cousas 913 91> 04
10. Cualific_a_cién global da atencion recibida polo servizo 93,7 93 0,7
061 de Galicia
11. Cg’mprlmento das expectatlygs previas sobre a 921 90,9 1,2
atencién que prestou o 061 Galicia
232a."2it;‘ntua0|on global a atencién recibida por parte do 061 88,6 88,2 0,4
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Grafica de comparacion de satisfaccions: 061 vs.

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

6. Equipamento empregado para realizar a asistencia

5. Coordinacion do equipo

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

10. Cualificaciéon global da atencion recibida polo
servizo 061 de Galicia

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

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

2. Satisfaccion coa profesionalidade do persoal

12. Puntuacion global & atencion recibida por parte
do 061 de Galicia

9. Os acompafiantes recibiron informacion clara de
como evolucionaban as cousas

3. Confianza que inspiraba o persoal

4. Sensacion de seguridade durante o traslado

uSvB
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Barras & esquerda da lifia do 0 indican menor puntuacion global do 061 con respecto a media do USVB.

Barras a dereita da lifia do 0 indican maior puntuacién do 061 con respecto ao USVB.

2,0
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3.5 COMPRACION DA MEDIA DO 061 COA DAS CONSULTAS MEDICAS

INFORME
Diferenza
061 COI"ISl.ﬂtaS
médicas

1. Valoracion do tratq hume’mlo recibido por parte do 93,9 94,1 0,2
persoal da ambulancia / médico
2. Satisfaccion coa profesionalidade do persoal 93,3 92,8 0,5
3. Confianza que inspiraba o persoal 90,3 86,5 3,8
4. Sensacion de seguridade durante o traslado 90,3 - -
5. Coordinacién do equipo 93,9 - -
6. Equipamento empregado para realizar a asistencia 93,5 - -
7. Facilidade para entender a maneira coa que falou o

. N 93,8 93,6 0,2
persoal do 061 ao paciente e lle deu explicaciéns
8. O persoal do 061 tivo en conta a opinion do doente 92,1 - -
9. Os acompanantes recibiron informacion clara de como 919 _ )
evolucionaban as cousas !
10. Cual|f|c_a_0|on global da atencién recibida polo servizo 93,7 93,6 0,1
061 de Galicia
11. Cy’mprlmento das expectatn_/qs previas sobre a 92,1 91,5 0,6
atencion que prestou 0 061 Galicia
232a."2it;‘ntua0|on global a atencién recibida por parte do 061 88,6 37 1,6




