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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

SERVICIO DE CONSULTORIA PARA LA EVALUACION DE CALIDAD
PERCIBIDA POR LOS PACIENTES, A TRAVES DE ENCUESTAS DE
SATISFACCION, DE LOS CENTROS SANITARIOS DE AP Y AH DEL SES.

N.° DE EXPEDIENTE: CSE/99/1124067820/24/PA

1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente pliego de prescripciones es la evaluacion de la calidad percibida y el grado de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio Extremefio de Salud mediante la realizacion de una
serie de entrevistas telefonicas. El trabajo de campo realizado debera ofrecer informacién de la
experiencia de los pacientes atendidos en:

- Atencidn primaria (consultas de medicina de familia y de pediatria; presenciales y telefénicas;
enfermeria y facultativos)
- Atencion Hospitalaria (en el area quirirgica y en el area médica de los hospitales)
- Cirugia Mayor Ambulatoria
- Urgencias hospitalarias
- Consultas Externas (diferentes especialidades en cada hospital o centro de especialidades,
diagnostico y tratamiento).
Los resultados obtenidos durante el trabajo de campo permitiran estudiar los resultados y extraer
conclusiones en base a un andlisis estadistico que ofrezca una visién global del nivel de atencién prestado
por el Servicio Extremefo de Salud y que, en adelante, permita conocer la evolucidon de los resultados
con las futuras encuestas a realizar. Para ello sera imprescindible construir unos indicadores de
satisfaccion, identificar las variables de segmentacién de datos mads relevantes y facilitar los resultados en
un modelo de visualizacion claro, conciso y que permita interpretar los resultados obtenidos de manera
intuitiva a través de elementos visuales.

Objetivos especificos:

1. Evaluar la calidad del servicio de atencion prestada:
a. Medir la satisfaccion de los pacientes con respecto a la atencion recibida.
b. Evaluar la calidad de los servicios sanitarios y no sanitarios (servicios generales,
administrativos, logisticos, materiales y medios, gestion de la espera, citas, etc.).
2. ldentificar areas de mejora.
a. Obtener informacién directa y propuestas de mejora sobre los aspectos especificos de
cada drea de asistencia sanitaria.
b. Identificar los factores que influyen de manera positiva o negativa en la experiencia del
paciente.
c. ldentificar puntos fuertes y débiles determinando cuiles son los aspectos mejor
valorados por los pacientes.
d. Detectar problemas o deficiencias en el sistema de salud desde la perspectiva del
paciente.
3. Mejorar la experiencia del paciente.
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a. Obtener informacion a través de fuentes primarias que, de manera detallada exprese la
opinién de los pacientes sobre su experiencia en los distintos puntos de atencion,
(atencidn primaria, atencion hospitalaria, consultas externas, urgencias, etc....)

b. ldentificar que dreas y acciones son prioritarias en base a la informacién obtenida.

4. Promover la mejora continua.

a. Establecer un marco para la implementacion de mejoras contindas basadas en la
retroalimentacién del paciente, permitiendo monitorizar el impacto de los cambios y
mejoras implementadas por la gerencia del sistema sanitario.

5. Promover la participacién del paciente.

a. Fomentar que los pacientes se sientan escuchados a través de encuestas de satisfaccion.

b. Incentivar la colaboracién de los pacientes en la mejora continua del sistema sanitario,
transmitiendo a través de estas encuestas que su opinidon es importante y se tendra en
cuenta.

6. Valorar y establecer estandares de calidad sobre el nivel y calidad de la atencién prestada al
paciente.

a. Contar con un punto de partida que permita identificar si los estandares de los servicios
de salud cumplen con las normativas de calidad establecidas por las autoridades
sanitarias.

b. Comparar los resultados y medir la evolucién de los mismos en el tiempo.

7. Optimizar la gestion sanitaria a través de un modelo de datos objetivo que permita la toma de
decisiones y la planificacién estratégica en el ambito de la salud, priorizando recursos y esfuerzos
en las dreas de mejora que requieran una mayor atencion.

8. Evaluar la equidad de la atencién prestada, identificando si algin usuario, por sus caracteristicas
socioeconémicas puede llegar a mostrar un nivel de satisfaccién diferente con respecto a la
media.

9. Informar y transmitir los resultados a la ciudadania, generando un sistema transparente sobre el
desempeiio y la calidad prestada de los servicios sanitarios.

2. METODOLOGIA
2.1. Ficha técnica de la encuesta y principales caracteristicas del disefio muestral

Las encuestas estaran dirigidas a los usuarios atendidos en el Servicio Extremefio de Salud en las
modalidades de Atenciéon Primaria, Atencidon Hospitalaria, Urgencias, Consultas Externas y Cirugia Mayor
Ambulatoria.

El ambito geogrifico se circunscribe a la Comunidad Auténoma de Extremadura. La totalidad de los
pacientes encuestados deberan haber recibido asistencia sanitaria en el Servicio Extremefo de Salud.

El periodo de recogida de encuestas se estructurard como minimo en dos cortes por cada anualidad,
siendo la duracion del periodo de recogida de cada uno de los cortes de |2 semanas. Los periodos
establecidos seran los siguientes:

- Corte I: febrero — abril.

- Corte 2: septiembre — noviembre.
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Desde el Servicio Extremefio de Salud se proporcionarda una BBDD con los pacientes atendidos de
manera semanal, de esta forma se podra recoger de manera reciente la experiencia de los pacientes
atendidos en las diferentes dreas de atencidon sanitaria. Serd requisito ineludible que la empresa
adjudicataria realice las encuestas cumpliendo el objetivo de cuotas semanal establecido.

El tamafio de la muestra minimo estimado sera de 17.420 entrevistas anuales (5.100 en Atencion
Primaria y 12.320 en Atencion Hospitalaria). El muestreo estarda estratificado en base a las areas y
centros de Atencién Primaria y los diferentes hospitales que prestan la Atencién Hospitalaria.

Las empresas licitadoras deberdn presentar en la oferta La propuesta técnica en la que deberd
proporcionar un desglose con las diferentes encuestas a realizar.

El nimero de entrevistas telefénicas efectivas por corte ,sera tal que garantizarda un numero de
encuestados minimo en cada uno de los cortes, para cada centro y cada tipo de cuestionario.

La seleccion de las unidades muestrales sera efectuada a través de un muestreo aleatorio y las
condiciones de estratificacion de la muestra tendrin en cuenta variables como (sexo, edad, modalidad de
atencion, fecha de atencion...). Seran aprobadas por la Direccién Técnica del SES. La sustitucién de los
pacientes con los que no sea posible contactar o sean excluidos del estudio por algin otro motivo se
realizard bajo el mismo criterio.

2.2. Diseiio de cuestionarios

El disefio de cuestionarios es una de las piedras angulares del estudio, las empresas licitadoras deberan
explicar en La propuesta técnica la metodologia de elaboracién de cuestionarios y los indicadores o
métricas que podran construirse con los mismos.

La propuesta técnica presentada por el licitador debera proporcionar una bateria de preguntas para cada
uno de los cuestionarios.

A través de los cuestionarios elaborados se debera dar respuesta a la medicion de la calidad del servicio,
permitiendo asi identificar los problemas especificos en la atencion y servicios proporcionados. Ademas,
se deberd poder medir con precisiéon la evaluacién de la satisfaccion del paciente en base a diferentes
aspectos como pueden ser su experiencia y nivel de satisfaccion global, el resultado de la atencidn
médica, la interaccion con el personal que intervino durante el proceso de atencién y valorar el conjunto
de las instalaciones donde fue atendido en el caso de que asi proceda.

En relacion con las preguntas de los cuestionarios, sera necesario incluir ademas de items referentes a
los datos personales y de control, preguntas cerradas de respuesta Unica, respuesta multiple y preguntas
abiertas donde la empresa adjudicataria debera grabar las respuestas textuales. La propuesta técnica del
licitador describird las herramientas de procesamiento de lenguaje natural NLP para estas tareas. El
tiempo medio de duracion estimado en cada entrevista estara comprendido entre los 7 y 10 minutos en
todos los cuestionarios.

2.3. Trabajo de campo

El trabajo de campo consistira en la realizacién de entrevistas telefonicas efectuadas a través de un call
center basado en una aplicacion CATI (computer assisted Telephone interviewing), esto implicara varios
pasos y actividades que aseguren la recoleccion de datos precisos y eficientes. A continuaciéon se
describen las principales fases y componentes de este proceso.

Los cuestionarios deberan ser revisados y aprobados por la Direccién Técnica del SES.

De manera previa al inicio del trabajo de campo se debera realizar una prueba piloto o pretest, para ello
se realizaran al menos 25 entrevistas vilidas por cada cuestionario. De esta forma sera posible
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comprobar la correcta claridad y comprensidn del lenguaje, asegurandonos que las preguntas son claras y
comprensibles para los encuestados. El objetivo es evitar diferentes interpretaciones a una misma
pregunta. Ademas, se comprobard que el lenguaje utilizado sea apropiado para el publico objetivo.

Este pretest también debera evaluar la eficacia del protocolo de la entrevista donde se debera identificar
a la empresa encargada de realizar el trabajo, presentar al Servicio Extremefio de Salud, identificar al
paciente que debera participar en la encuesta, informar sobre la normativa de proteccion de datos
vigente y, finalmente, invitar al paciente atendido a participar en el estudio de caracter voluntario.

Los resultados obtenidos en el pretest deberan permitir optimizar el proceso de encuestacién,
comprobar que los saltos logicos del cuestionario funcionen de manera correcta y que las preguntas
dependientes sean administradas de manera adecuada. A su vez se deberdn identificar los posibles
problemas técnicos con el software CATI, el sistema de gestidn de llamadas, el control de calidad de las
llamadas realizadas, el seguimiento de las cuotas y el protocolo de contacto previamente definido.

La totalidad del pretest realizado deberd ser monitorizado y accesible para la direcciéon técnica del
Servicio Extremefio de Salud siendo esta junto el equipo técnico de la empresa adjudicataria quienes
validaran si la ejecucion de las encuestas supone una experiencia sencilla, cercana y ficil de comprender
para el encuestado que se traduzca en una experiencia positiva. Esta experiencia se debe traducir en una
respuesta completa y honesta en base a la experiencia vivida en el proceso de atencién.

Transcurrido el pretest se realizara una reunion con el equipo de encuestadores donde se recojan sus
principales observaciones y propuestas de mejora. Esto permitira mejorar el flujo del cuestionario y
emplear un lenguaje adecuado, construyendo de esta forma una experiencia del encuestado positiva.

Por dltimo, los resultados obtenidos en la prueba piloto serdn explotados estadisticamente generando un
conjunto de datos iniciales que proporcionen una vision preliminar de las tendencias y posibles
resultados del estudio completo, asi como la comprobaciéon de que todas las preguntas estan siendo
ejecutadas de manera correcta. Esta informacién deberd ser proporcionada a la direccién técnica a
través de un informe que describa las principales dificultades encontradas, un andlisis preliminar de los
resultados y, finalmente, una relacién final de las propuestas de mejora contempladas.

Transcurrido el pretest se dara paso al trabajo de campo, el cual debera cumplir los siguientes requisitos:

I. Durante el periodo en el que se realice el trabajo, la empresa adjudicataria debera proporcionar
una linea telefénica gratuita.

2. Las llamadas deberin realizarse siempre desde un nimero de teléfono con el prefijo de
Extremadura.

3. Las llamadas deberan realizarse en un horario de lunes a viernes que comprenda una franja
horaria de mafiana (10:00 a 14:00 h) o de tarde (16:00 a 20:00 h)

La grabacion de los resultados de las encuestas debera realizarse en una aplicacion CATI.

5. La empresa adjudicataria debera contar con un supervisor por cada 10 teleoperadores. Este
deberd asegurarse de que las encuestas se realizan de manera correcta y responder cualquier
tipo de duda o incidencia relacionada con el trabajo de campo.

6. El seguimiento del trabajo de campo debera realizarse de manera diaria a través de un dashboard
de resultados que sera puesto a disposicién del Servicio Extremefo de Salud con el objetivo de
monitorizar el avance del trabajo

7. La aplicacion CATI debera proporcionar una base de datos en formato compatible con Excel o
SPSS que automatice la codificacién y etiquetado de los resultados obtenidos.
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8. La herramienta CATI debera recoger la fecha y hora de cada entrevista realizada junto con la
duracién de las mismas.

9. Se deberd recoger en un fichero el nimero de llamadas realizadas para cada contacto y los
motivos de los casos de exclusién o pérdida.

10. Cada una de las llamadas realizadas debera ser clasificada con un estado.

I'l. Se realizaran reuniones de seguimiento quincenales con la direccion técnica del estudio del
Servicio Extremefio de Salud para comprobar el avance del trabajo de campo. Si la Direccion
Técnica del SES lo considerase adecuado se disminuira la frecuencia a semanal.

2.4. Control de calidad e inspeccion

La propuesta técnica deberd detallar y explicar los procedimientos para el control de calidad de cada una
de las tareas que deberan llevarse a cabo en la organizacién y planificacion del estudio, el desarrollo y la
ejecucion de las diferentes fases junto con el control de calidad que debera materializarse de manera
transversal durante todo el estudio. Se debera enfatizar especialmente en los controles realizados sobre
las llamadas que realice el equipo de teleoperadores, los procesos de grabacién, depuracion, explotacién
y andlisis de resultados.

De igual manera, se debera facilitar a la direccion técnica del Servicio Extremefio de salud el acceso al
call center con el objetivo de poder auditar las llamadas realizadas en tiempo real, poder cotejar los
cuestionarios de preguntas con la aplicacion informatica que utilizaran los teleoperadores, asi como
solicitar las grabaciones de las llamadas realizadas para escucha posterior de las mismas.

2.5. Caracteristicas del personal adscrito al estudio

Contar con un personal especializado y con una experiencia consolidada en este tipo de estudios es
basico para poder alcanzar el estindar de calidad del Servicio Extremefo de Salud. Para ello sera
necesario contar con un equipo de profesionales especializados que garantice una profunda comprension
de las diversas metodologias de investigacién cuantitativa y cualitativa. La capacidad de realizar un andlisis
estadistico avanzado que garantice comprender e interpretar correctamente los resultados es
fundamental para garantizar conclusiones precisas y Utiles.

El personal de campo experimentado no soélo debe formar parte del equipo de disefio y anilisis, los
pilares de este estudio se sujetan en un trabajo de campo correctamente realizado donde los
encuestadores tienen un nivel de protagonismo muy relevante. Estos profesionales deberan asegurar que
los datos sean recolectados de manera precisa y consistente, minimizando errores y sesgos.

La empresa debera identificar un Coordinador o responsable de proyecto con las siguientes
caracteristicas:

- Titulacién universitaria.
- Experiencia de, al menos, tres afos en direccién de estudios de mercado y de opinién.
- Realizacién de, al menos, dos estudios de mercado y de opinién en el sector de la sanidad.

- Direccion de, al menos, dos estudios de mercado y de opinién de mas de 5.000 encuestas en una
Unica toma de datos.
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El responsable del trabajo de campo contara con el siguiente perfil:
- Titulacién universitaria.

- Haber coordinado, al menos, dos trabajos de campo con 5.000 encuestas telefonicas con sistema
CATI (Computer Assisted Telephone Interview o similar).

El equipo de encuestadores debera estar formado por al menos 20 personas y estas deberdn contar
con experiencia previa en encuestas de satisfaccion de pacientes sanitarios. El adjudicatario deberd
realizar la seleccién, preparacion y formacion previa de los encuestadores.

Estos perfiles deberdn ser identificados en el proyecto técnico con el curriculum vitae donde se detalle
ademas de su experiencia profesional y titulacion, una relaciéon de los estudios de investigacién de
mercados en los que han participado.

Cualquier cambio en los miembros del equipo, ya sea por reemplazos, ausencias, bajas o nuevas
incorporaciones durante la vigencia del contrato, debera ser notificado al Servicio Extremefio de Salud.

Todo el personal estard bajo la responsabilidad exclusiva del contratista, quien asumira todos los
derechos y obligaciones inherentes a su condicién de empleador. Debera asimismo cumplir con todas
las normativas vigentes en materia laboral, de seguridad social y de seguridad e higiene en el trabajo,
aplicables a su personal, sin que en ningln caso dicho personal pueda reclamar derechos al Servicio
Extremefio de Salud. La administracién en ningin momento asumira responsabilidad alguna derivada de
las obligaciones entre el contratista y sus empleados, incluso en situaciones de despidos o medidas
basadas en el incumplimiento, interpretacion o resolucién del contrato.

2.6. Formacion del equipo de trabajo

La empresa adjudicataria sera siempre responsable de la correcta seleccién, capacitacion y formacién de
los encuestadores y el equipo de trabajo. Esta formacion debera materializarse antes de cada fase del
estudio y tendra una duraciéon minima de al menos tres dias por cada sesion formativa.

El plan de formacion debera proporcionarse en la oferta técnica e incluira un contenido detallado.
Ademas se detallara la duracién de las sesiones.
Se formaran entre otros en habilidades de comunicacién y sera impartido por profesionales expertos en

la materia. En dicho curso se daran instrucciones a los encuestadores para evitar el sesgo de subjetividad
tanto en el planteamiento de las preguntas como en la grabacién de los resultados.

2.7. Grabaciéon y depuracion de los resultados obtenidos durante el proceso de
encuestacion.

La empresa adjudicataria debera realizar las tareas de recopilacidon, depuracién y validacion de la
informacién, asi como la comprobacion y validacion de los resultados obtenidos, garantizando la
deteccién y correccion de errores para asegurar la calidad antes de su andlisis estadistico. Se deberan
detallar en la propuesta técnica, las técnicas y procedimientos que aplicaran para estas tareas.

La realizacidn de las encuestas deberd cumplir el disefio muestral aprobado por la direccion técnica del
Servicio Extremefio de Salud, para ello se utilizara un sistema de cuotas programado en una aplicacion
CATI. Esta aplicaciéon debera permitir a su vez disefiar y programar los cuestionarios con la inclusién de

CSE/99/1124067820/24/PA 6

FIRMADO POR

MARIA DEL PILAR DOMINGUEZ FERNANDEZ-ARROYO - Subdirector/a de Servicios Generales | 06/11/2024 10:05:57

PAGINA 6/12

VERIFICACION

FDSESRKB5DPXESDFJIKB9846PAEELZW https://sede.gobex.es/SEDE/csv/codSeguroVerificacion.jsf

s ¢opla auténtica de documento electronico



https://sede.gobex.es/SEDE/csv/codSeguroVerificacion.jsf?csv=FDSESRKB5DPXESDFJKB9846PAEELZW

s e e JUNTA DE EXTREMADURA
de Salud B Consejeria de Salud y Servicios Sociales

B\’

Direccion General de Planificacion
Subdireccion de Servicios Generales

todos los controles automaticos posibles entre los que se incluyen los filtros. Ademas, se debera realizar
un trabajo de supervision que garantice la veracidad y el rigor en el proceso de obtenciéon de datos.

Como minimo se realizara una supervision total o parcial de al menos un quince por ciento de las
entrevistas realizadas. Esta comprobacién se realizara de manera proporcional por cada uno de los
agentes encuestadores que participen en el estudio.

El modelo de oferta presentado por las empresas deberd incluir en la propuesta técnica, un protocolo
para la correcta ejecucién del trabajo de campo donde se haga alusién a la Ley de Proteccién de datos y
se detalle la forma de identificar a los pacientes.

El horario de las llamadas telefénicas podra ser de mafiana (10:00 a 14:00 h) o de tarde (16:00 a 20:00 h)
de lunes a viernes.

El numero de intentos de contacto telefénico antes de rechazar un contacto nunca sera inferior a diez,
estos intentos deberan distribuirse de manera automatica en las diferentes franjas horarias. Este proceso
debera automatizarse desde la aplicacion CATI. El nimero maximo de llamadas permitidas a cada
paciente a lo largo del dia serd de tres.

2.8. Explotacion estadistica e indicadores de seguimiento

El modelo de andlisis facilitado por la empresa adjudicataria debera proporcionar informacién relevante
sobre los aspectos mas destacados de cada area asistencial. De esta forma sera posible evaluar su nivel
de satisfaccion en las diferentes fases de la experiencia del paciente. Este modelo deberd ser
consensuado y aprobado de manera previa por la Direccion Técnica del Servicio Extremefio de Salud.
Los datos mostrados deberin poder visualizarse de manera global y desagregada por hospitales o
centros de salud, ademas, en atencién primaria debera existir la posibilidad de visualizar los resultados y
establecer una comparativa entre los resultados de los pacientes atendidos por las diferentes
modalidades de atencion.

El andlisis estadistico a realizar debera contemplar el tamafo muestral y tener en cuenta diversas
métricas como la media, medidas de dispersion, intervalos de confianza y/o técnicas multivariantes. Estas
herramientas permitiran identificar areas de mejora, analizar las relaciones entre las variables y
determinar los factores mas influyentes en la experiencia de paciente.

La visualizacion de los datos debera permitir realizar una visién desagregada de los servicios sanitarios
dependientes del Servicio Extremefio de Salud, ofreciendo un desglose por la estructura y segmentos de
analisis establecidos.

Se deberan detallar los indicadores de seguimiento establecidos en la visualizaciéon del informe. La
totalidad de los informes estadisticos deberan realizarse a través de herramientas de visualizacion y
procesamiento de datos.

Los andlisis estadisticos realizados deberan cubrir los siguientes puntos:
Evaluar la calidad del servicio de atencién prestada

o Satisfaccion del paciente: Se requerira un andlisis descriptivo de las escalas de satisfaccion y
Likert para medir la satisfaccion general y por areas o segmentos establecidos.

e Comparacién por tipo de servicio: Andlisis comparativo entre los diferentes servicios para
detectar diferencias significativas en la calidad percibida.

Mejorar la experiencia del paciente
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e Tendencias en la experiencia por area de atencién: Analisis de diferencias significativas entre los
diferentes puntos de atencién (atencién primaria, hospitalizacidn, consultas externas, urgencias).

e Prioridad de mejora: Identificacion de areas que requieren mayor atencién basindose en la
combinacion de datos de satisfaccion y analisis cualitativos.

Participacion del paciente

e Anidlisis de participacion: Identificacion de tasas de respuesta y evaluacion de la representatividad
de la muestra, asegurando que los resultados reflejen de manera fiel las opiniones del conjunto
de los pacientes entrevistados.

Indicadores clave de rendimiento (KPI’s)
Para asegurar un seguimiento eficiente, se deberan proponer indicadores que midan el nivel de

satisfaccion general y por las areas detalladas por el Servicio Extremefio de Salud y el impacto de las
mejoras implantadas en el tiempo cuando se realice un andlisis evolutivo de los resultados.

2.9. Entregables y resultados del trabajo

El adjudicatario debera entregar en soporte electrénico en las fechas que establezca la direccion técnica
del SES y una vez firmado el contrato, los siguientes productos:

I. Cronograma de trabajo propuesto, debera incluir las diferentes fases del estudio, una
estimacioén de las fechas de cada uno de los cortes, las tareas a realizar y los hitos clave junto con
los entregables de cada fase.

2. Disefio muestral de la investigacion.

3. Seguimiento periodico del trabajo de campo, cuotas semanales y totales. En el Plan de
Trabajo se deberd detallar la forma y periodicidad de facilitar el seguimiento del trabajo de
campo.

4. Cuestionarios definitivos. El Plan de Trabajo debera contener la estructura, el contenido, la
metodologia y forma de validacién de los cuestionarios a realizar en la investigacion.

5. Informe pretest donde se detallara el objetivo de estas pruebas, el contenido de las encuestas,
las propuestas de mejora y las conclusiones finales asi como un andlisis de la viabilidad del
cuestionario.

6. BBDD de microdatos, seri facilitada en los formatos indicados por el Servicio Extremefio de
Salud (.csv, .xlsx, .sav, etc.). Se entregara una BBD por cada cuestionario utilizado que recoja los
resultados de cada una de las preguntas realizadas, el drea, centro y el servicio si procede.
Debera contener ademas las variables y categorias debidamente etiquetadas de los diferentes
segmentos analizados.

7. Informes del trabajo de campo donde se describa el proceso del trabajo, el cumplimiento de
cuotas, incidencias y resultados intermedios, ademas se incluira en estos informes los resultados
de la supervisién de al menos el quince por ciento de las entrevistas realizadas. La Direccién
técnica del SES podra proponer la estructura y contenido de estos informes. Ademas, se podra
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solicitar una BBDD en formato Excel con los resultados de las llamadas realizadas que han
generado algln tipo de descuelgue y los datos: fecha, dia y duracién de cada una de las llamadas.
Tras el ultimo corte anual ademds de las bases de datos correspondientes, se presentaran las
bases de datos con los resultados agregados de todo el afo.

Informes estadisticos de visualizacién de resultados. Informes de presentacion de
resultados en formato interactivo. Se realizaran para cada tipo de cuestionario y segin lo
aprobado en el plan anual de trabajo. Estos informes deberan incluir los indicadores clave
seleccionados por la Direccion Técnica del SES de los diferentes cuestionarios, centros y areas
asistenciales. Ademas se incluirdn los datos que la Direccién Técnica del SES determine y
proporcionen conocimiento sobre la evolucion de la satisfaccién. Por Ultimo, los informes
deberan contener una ficha final a modo de resumen donde se muestren de manera desagregada
los puntos fuertes y débiles mas destacados en orden de establecer acciones de mejora.

Resumen ejecutivo que comunique los resultados relevantes de cada tipo de cuestionario.
Tras el dltimo corte, ademds de los informes correspondientes al corte, se presentaran los
mismos informes con los datos agregados de los cortes anteriores con la informacién anual de
cada tipo de cuestionario integrada.

10. Documento de propuestas de mejora en relacién a la planificacion del estudio.

Debera contener al menos:

a. Revision metodolégica: ajustes en el disefio muestral, cuestionarios y proceso de campo
segln resultados del pretest y seguimiento.

b. Sugerencias operativas: mejoras en la programacién del ATI, formacién del equipo de
encuestadores y ajustes de las cuotas.

c. Observaciones en relacién a la visualizacidn e interpretacién de resultados.

d. Recomendaciones para futuras fases, consideraciones para optimizar el cronograma de
trabajo, incrementar la tasa de repuesta y ajustar la muestra en futuras oleadas de
encuestas.

(La_empresa dispondra de 20 dias para entregar el informe de resultados desde la finalizacion del dltimo

corte, que tendra las siguientes caracteristicas: completo, con frecuencias, indices de tendencia central
media

asociada. Referidos a cada dmbito, para cada drea de salud y para la muestra completa; y un resumen con

mediana), desviacion tipica de cada item, e intervalos de confianza, al 95% de probabilidad

los datos mas significativos, con los grificos y explicaciones técnicas necesarias, y en el formato adecuado

para poder ser publicados en la pagina web del SES, desagregados por sexo. Este informe debera ser
validado por la Direccién técnica del proyecto del SES.)

1. Ademas, la empresa adjudicataria debera de disponer de herramientas y certificaciones que acrediten la
calidad en las tareas de investigacion de mercado, de opinién y social, incluidos los conocimientos y el
andlisis de datos, asi como sobre la gestién en la seguridad de la informacién. En particular, se exige
estar en posesion de la UNE ISO 20252-2019 o equivalente, que hace referencia a la Investigacién de
Mercados, de opiniéon y social, incluidos los conocimientos y el andlisis de datos, vocabulario y
requisitos de servicio y de la ISO/IEC 27001/2013 o equivalente sistema de seguridad de la informacion.
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3. ESQUEMA CRONOLOGICO DE ACTIVIDADES Y TIEMPOS

Se establece el plazo de ejecucién del contrato en 12 meses, con posibilidad de ampliar hasta 24 meses
mas mediante prorrogas de 12 meses cada una. Por tanto, la duracién maxima del contrato, incluidas las
prérrogas, son 36 meses.

El plazo de ejecucién del estudio serd anual debiéndose realizar en |2 meses. En la_Propuesta Técnica
debera aportar un esquema cronolégico donde se detallaran las diferentes fases de ejecucion del estudio,
en el que se identificaran las actividades, entregables y los plazos de cada una de ellas.

Este cronograma con las diferentes fases se actualizara y serd entregado por la empresa adjudicataria
antes de los 10 primeros dias desde la firma del contrato y debera ser aprobado por la direcciéon técnica
del SES.

4. SUPERVISION DE LOS TRABAJOS

El servicio Extremefio de Salud sera responsable de la supervisiéon y direccién técnica del proyecto en
todas sus fases, tomando las decisiones necesarias para su correcta ejecucion y asegurando la calidad del
trabajo. Ademas, establecera los mecanismos para la supervision y control de calidad de la encuesta.

El adjudicatario designard a un responsable del proyecto, quien coordinara las actividades y presentara
informes periddicos o a solicitud de la Direccién del Proyecto del SES, para asegurar el cumplimiento
optimo de los objetivos establecidos.

El Servicio Extremeno de Salud establecera un responsable del estudio, quien supervisara su ejecucién y
emitird las instrucciones necesarias para garantizar la correcta prestacion del servicio contratado. El
Servicio Extremefo de Salud también exigira la presentacion de documentos que acrediten la realizacion
de cada actividad prevista y se reservara el derecho a supervisar el trabajo de campo.

5. RELACIONES INSTITUCIONALES

La empresa adjudicataria no podra entablar relaciones institucionales, hacer declaraciones a los medios
de comunicaciéon ni compartir documentacién o datos sobre los trabajos realizados sin autorizacion
previa del Servicio Extremefio de salud. Ni el adjudicatario ni su personal implicado en la ejecucion del
proyecto podran establecer vinculos con entidades oficiales, publicas o privadas, ni medios de
comunicacién, publicaciones, cursos, conferencias, seminarios u otros eventos en calidad de ponentes
sobre temas relacionados con los trabajos, sin la autorizacion expresa y previa del Servicio Extremefio
de Salud. Esta restriccion seguira vigente aun después de finalizado el contrato.

6. PROTECCION DE DATOS

El adjudicatario, asi como el personal involucrado en la realizacién de los trabajos, se comprometen a
cumplir rigurosamente las disposiciones de la Ley 12/1989, de 9 de mayo, de la Funcién Estadistica
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Publica, en lo que respecta a la recoleccién de datos (Capitulo Il), el secreto estadistico (Capitulo lll), y la
difusion y conservacion de la informacion estadistica (Capitulo 1V), ademas de los principios generales
(Capitulo I).

Asimismo, sera de aplicacion lo dispuesto en el Reglamento General de Proteccién de Datos
(Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016) y en la Ley
Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales. El tratamiento de los datos derivados de este contrato estara sujeto a la normativa vigente en
cada momento.

El adjudicatario estara obligado a no retener ninguna informacién sobre los encuestados una vez
concluidos los trabajos.

La empresa suscribira un compromiso de confidencialidad, y no realizardn ninguna copia de la
informacion recibida.

Tanto el empresario como los profesionales que intervengan en la ejecucion del servicio firmaran un
documento comprometiéndose a guardar la confidencialidad y seguridad en la custodia de la informacion,
garantizando asi lo previsto en la citada Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos
personales y garantia de los derechos digitales.

CLAUSULA DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y CONFIDENCIALIDAD

Las obligaciones establecidas en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de
27 de abril de 2016 relativo a la proteccién de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de
datos personales y a la libre circulacion de estos datos (RGPD) y a la Ley Orgénica 3/2018, de 5 de
diciembre ( actualizacion publicada el 9 de mayo de 2023), de Proteccion de Datos Personales y garantia
de los derechos digitales quedara detallado en la clausula especifica al efecto dentro del Pliego de
clausulas administrativas de éste contrato ya que para el correcto desempefio de las prestaciones
derivadas del contrato, el Contratante pondra a disposicidon del adjudicatario informacién de caracter
personal por lo que, tal y como dispone el art 28 del RGPD el tratamiento por un encargado debera
regirse por un contrato u otro acto juridico.

En todo caso de la persona garantizara que quienes pudieran acceder a datos de caracter personal en
cualquier fase del servicio, quedaran obligados al secreto profesional respecto de estos y tendran el
deber de guardarlos. Estas obligaciones subsistiran aun después de finalizar la relacién contractual. El
personal que ejecute la prestacién del servicio objeto del contrato tendra acceso Unicamente a aquellos
recursos que precise para el desarrollo de sus funciones.

7. PROPIEDAD Y DERECHOS SOBRE EL TRABAJO EJECUTADO

La evaluacién de la satisfacciéon de los pacientes atendidos en los servicios sanitarios de Extremadura sera
propiedad exclusiva del Servicio Extremefio de Salud. Por tanto, todos los resultados obtenidos,
programas Y ficheros, asi como la metodologia y los procesos empleados por el adjudicatario para llevar
a cabo los trabajos pasaran a ser titularidad de la Consejeria de Sanidad. Esta se reserva los siguientes
derechos:

e El derecho a publicar, total o parcialmente, los textos o materiales generados conforme a lo
acordado.
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e El derecho de utilizar su denominacion institucional completa, abreviada o logotipica, asi como
los formatos, colores y simbolos que le son propios, en todas las explotaciones y publicaciones
relacionadas con el estudio, segun lo establecido en el Real Decreto Legislativo 1/1996, de 12 de
abril, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley de Propiedad Intelectual.

e El derecho a actuar como interlocutor con los ciudadanos e instituciones que soliciten
informacién sobre las encuestas y trabajos realizados en virtud del presente contrato, tanto para
realizar investigaciones relacionadas con los datos obtenidos como con otros fines.

El adjudicatario no podra hacer uso ni publicar los datos derivados del presente trabajo ni compartirlos
con terceros sin la autorizacién escrita previa del Servicio Extremefio de Salud.

8. CONDICIONES DE EJECUCION
8. |. APORTE DE MEDIOS

La empresa adjudicataria se responsabiliza del cumplimiento integro y satisfactorio de la totalidad de las
prestaciones que son objeto del contrato del que haya resultado adjudicataria y para ello debera
disponer del equipo humano y recursos materiales y tecnolégicos necesarios que le permitan atender al
cumplimiento de dichas prestaciones.

9.- OFERTAS Y ADJUDICACION.

De conformidad con el articulo 126.8 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos
del Sector Publico: no se rechazara ninguna oferta que proponga soluciones o servicios que no
se ajusten a los especificados en este pliego, siempre que la empresa licitadora pueda probar
que cumplen de forma equivalente los requisitos definidos en las correspondientes
prescripciones técnicas.

Esta licitacion tiene cardcter electrénico. Los licitadores deberan preparar y presentar
obligatoriamente sus ofertas de forma electrénica a través de la Plataforma de Contratacion del
Sector Publico (https://contrataciondelestado.es).

En Mérida a fecha firma del documento

Fdo: M? del Pilar Dominguez Fernindez-Arroyo
Subdirectora de Servicios Generales
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