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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HA DE REGIR EL CONTRATO DE SERVICIOS DE: SERVICIO
DE REALIZACION DE EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO
PRINCIPE DE ASTURIAS.
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1. OBIJETO

El presente pliego de prescripciones técnicas tiene por objeto regular y definir el alcance y condiciones de
prestacion que habran de regir la realizacidn de la evaluacién de la satisfaccion de los usuarios en el Hospital
Universitario Principe de Asturias a través de encuestas, exponiendo las condiciones técnicas que debe reunir la
prestacién del servicio.

Los términos seguidamente descritos forman parte inseparable y son de igual cumplimiento para todos los
licitadores del concurso.

2. CARACTERISTICAS TECNICAS

> Empresa experta en el area de satisfaccion a evaluar:

- La empresa debe ser capaz de acreditar la experiencia necesaria en el drea de servicios que va a
prestar

» Comunicacion eficaz de la evaluacién de la satisfaccién del Hospital por la empresa de servicios

contratada
Seran objetivos especificos los siguientes:

1- Disefar, revisar y/o actualizar los instrumentos de medida a través de encuestas digitales interactivas
para conocer la opinién de los usuarios del Hospital Universitario Principe de Asturias adaptando la
metodologia a las necesidades del Hospital.

2- Preparary ejecutar el trabajo de programacién de las encuestas digitales en cada dmbito y segmento
que defina el Hospital, facilitando las herramientas necesarias.

3- Proporcionar los canales de distribucidon de las encuestas digitales para cada servicio, entre los que se
incluye terminales de feed-back para medicién y mensajes SMS.

4- Proporcionar una plataforma de analisis en la nube en tiempo real de los resultados obtenidos y
disponer de los correspondientes informes de consulta.

La empresa adjudicataria debera proporcionar un sistema de medicién y analisis de la satisfaccion del paciente
en tiempo real basado en estos elementos concretos:
e Disefio y programacion de encuestas digitales personalizadas para los distintos servicios del hospital
para medicidn continua y en tiempo real de la experiencia de los pacientes.
e Distribucidn de estas encuestas digitales y captacion de respuestas por dos canales:
o Terminales de feedback tactiles, para medicién in situ de la experiencia en ambitos de alta
afluencia de pacientes.
o Mensajes SMS, para medicion de la experiencia 24/48 tras la experiencia en servicios como
Hospitalizacidn u otras ubicaciones.
e Plataforma de andlisis de resultados en la nube en tiempo real, con jerarquia de accesos segmentados,
y envio de informes automaticos en PDF/Excel programables a los distintos usuarios.
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La evaluacién de la satisfaccidn esta dirigida a la poblacidon de usuarios atendidos en el Hospital Universitario
Principe de Asturias en las siguientes areas definiendo el siguiente alcance:
e Usuarios atendidos en consultas externas de las diferentes especialidades, tanto en el Hospital como
en el Centro de Especialidades Periférico. Datos de usuarios atendidos en 2019: 460.614.
e Usuarios atendidos en Urgencias. Datos de usuarios atendidos en 2019: 149.584.
e  Usuarios atendidos en las unidades de hospitalizacién. Datos de usuarios atendidos en 2019: 18.221.
e Usuarios intervenidos de forma ambulatoria y programada en quiréfano: 9.209
e Usuarios a los que se les realizaron pruebas complementarias (Servicio de Radiodiagndstico,
Endoscopias, etc). Datos de usuarios atendidos en 2019: 237.091
e Usuarios atendidos en el Hospital de Dia. Datos de usuarios atendidos en 2019: 18.135.

A continuacién, se describen las caracteristicas técnicas del servicio que deben incluirse en los siguientes
términos:
A) Prestacidn de 9 terminales a instalar en diferentes areas/servicios para el feed-back de los usuarios a través
de encuestas digitales interactivas.
1. Las encuestas digitales contaran con el siguiente disefio:
1.1 El disefio de la encuesta debe ser personalizado para cada ubicacién/servicio con posibilidad de
modificaciones en el disefio y/o capacidad de segmentacion de las encuestas anualmente.
1.2 Encuesta de hasta 15 preguntas con capacidad de incluir l6gica condicionada.
1.3 Encuesta que incluya distintas tipologias de preguntas, entre ellas las siguientes:

- Net Promoter Score

- Pregunta de valoracién de 3 caritas y posibilidad también de hasta 5 caritas.

- Comentarios libres

- Campos para dejar datos de contacto (con texto legal y boton de aceptacion de términos y
condiciones).

- Pregunta de opciones pre-definidas de seleccidn Unica y multiple seleccion.

1.4 Visibilidad de opciones dentro de preguntas de una misma encuesta en funcion de la ubicacién de los

terminales.

1.5 Disefio personalizado de la encuesta de acuerdo con la imagen corporativa del hospital: logo del

hospital y/o imagen de fondo personalizable en cada pregunta y péagina de agradecimiento final

personalizable.

1.6 Posibilidad de multi-idioma.

2. Las prestaciones técnicas del terminal de feed-back seran las siguientes:

2.1 Terminales de feedback con soporte y carcasa anti-vandalica para evitar manipulacion por parte de
usuarios, conexion 4G para evitar WiFi y conexién offline guardando las respuestas.

2.2 Filtros anti-spam en el sistema para evitar sesgos en la muestra mediante algoritmos de tiempo de
respuesta, deteccién de comentarios incoherentes, emails invalidos y palabras ininteligibles.

2.3 Sistema de gestién remota en todos los terminales para intervenir ante cualquier incidencia de software,
cambio de la configuracidn de horario y actualizacidn de versién.

2.4 Funcionamiento offline de la encuesta y el terminal ante posibles pérdidas de conexién. El terminal guarda
las respuestas y las envia cuando vuelve a encontrar conexion.

2.5 Se conectaran con tarjeta 4G, incluida en el servicio. No se conectaran a la red Wifi del Hospital.

2.6 Horario configurable por terminal para que se encienda y se apague automaticamente, con capacidad para
configurar un horario distinto dependiendo del dia.

2.7 Los terminales deberdn estar asegurados en modo kiosko de forma que solo se pueda ejecutar el software
de encuesta.

2.8 Los terminales que captan datos deben cumplir los minimos estandares de seguridad: deben autenticarse
ante el servidor que reciba la informacidon mediante el estandar Oauth 2.0 y encriptacidon de claves mediante
estandar bCrypt o equivalente.

2.9 Los terminales deberan incorporar un sistema de proteccién antivirica segun certificado ISO 22196 e ISO
21702.

B) Prestacion del servicio de encuesta digital a través de SMS (4 encuestas digitales diferentes) a los usuarios,
a gestionar por el Servicio de Sistemas de Informacion del Hospital Universitario Principe de Asturias. Las
encuestas deben ser personalizadas acorde a la informacién que dispone el hospital del paciente y/o la
informacion de la unidad o el servicio utilizado por cada paciente. El sistema debera incorporarla para evitar
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realizar preguntas innecesarias al usuario y poder incorporar esta informacion en el sistema de andlisis.

C) Provis

menos:
1.1.
1.2.

1.3.

1.4.

1.5.
1.6.
1.7.
1.8.

1.9.

1.10.

ion de Plataforma de analisis de resultados en la nube en tiempo real. Esta plataforma incluird al

Cuadros de mandos personalizable con las principales métricas de satisfaccion.

Filtro de segmentacion de fechas para analizar un periodo concreto, incluyendo posibilidad de
seleccionar por cualquier periodo personalizable. Posibilidad de comparar los datos del periodo
seleccionado por un periodo anterior seleccionado también de forma personalizada.

La plataforma de analisis deberd ser capaz de mostrar las especialidades agregadas, comparadas e
individualmente. Filtrado, segmentacién y comparativa de la informacién segun las
especialidades/unidades.

Analisis individual de las preguntas de texto libre, pudiendo atender a todos los filtros especificados
en el punto anterior o al valor NPS que se indicé en la respuesta que generd el comentario indicando
tanto la fecha como la etiqueta de la especialidad/unidad a la que corresponde el comentario.
Apartado de Ranking servicio/unidad que muestra graficos comparativos y NPS para cada pregunta
de valoracidn de la encuesta.

Almacenaje de los datos recibidos, al menos, 36 meses en la plataforma.

Posibilidad de acceso a todos los datos de forma automatizada via API.

Todos los accesos a la plataforma de analisis estaran protegidos bajo sistema de autenticaciéon Oauth
2.0.

Posibilidad de descargar informes/presentaciones en PDF de todos los grificos mostrados en la
plataforma y de forma individual.

Herramienta de envio de informes periddicos a distintos responsables de la organizacidn y servicios
con jerarquia de permisos y parametros configurables.

Las omisiones o descripciones erréneas en esta presentacidon de detalles manifiestamente indispensables

para

llevar a cabo el servicio no eximen a la empresa adjudicataria de la obligacién de ejecutarlos.

Todo lo indicado en este pliego tiene consideracién de condiciones minimas a exigir.

3. co

NDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO

>

Planificacién y ejecucién del servicio:

Coordinacion

- El adjudicatario se coordinara con la Unidad de Calidad, siguiendo las lineas de actuacion que
desde la misma se marquen. La entidad adjudicataria colaborara con dicha unidad administrativa
en todos aquellos aspectos en los que éste pida su colaboracidn, siempre y cuando estén
relacionados con el objeto del presente contrato. La supervision de los trabajos también se
realizara por esta Unidad que establecera los mecanismos para la supervision y control de la
calidad de las encuestas. La empresa adjudicataria nombrard a un interlocutor que debera
coordinar los trabajos.

Planificacion y ejecucion

Cabe incluir los siguientes términos:

El adjudicatario debera suministrar e instalar en el plazo maximo de 20 dias, contados desde la firma
contrato, los 9 terminales con las encuestas configuradas.

Cobertura de cualquier incidencia en relacién al terminal, incluidas reparaciones y sustitucion del
terminal en 48 horas sin coste adicional. Los terminales son de propiedad del adjudicatario y el
mantenimiento corresponde adjudicatario.

Terminales preparados para su uso: deben entregarse ensamblados y configurados, listos para
utilizarse sin necesidad de montaje.
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4. SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

4.1 PROPIEDAD DE LA ENCUESTA

La evaluacién de la satisfaccién de los usuarios del Hospital Universitario Principe de Asturias sera propiedad
del Hospital. En consecuencia, el Hospital Universitario Principe de Asturias se reserva:

- El derecho a publicar en tu totalidad o parcialmente el material que se genere de conformidad con lo
pactado.

- El derecho a actuar como interlocutor de todos aquellos ciudadanos e instituciones que soliciten
informacion sobre las encuestas y trabajos realizados al amparo del presente contrato, tanto para la
realizacidn de trabajos o investigaciones relacionados con los datos obtenidos, como para otros fines.

La empresa adjudicataria no podra usar o publicar los datos de este trabajo ni trasmitirlos a personas o
instituciones ajenas a la empresa, sin la autorizacién escrita previa de la Direccién Gerencia del Hospital
Universitario Principe de Asturias.

El Hospital Universitario Principe de Asturias autoriza expresamente al adjudicatario el uso de los datos del
presente trabajo con el Unico fin de elaborar herramientas de benchmarking del sector salud basadas en una
media anonimizada de la que podrd beneficiarse el propio hospital. Para la creacién de herramientas de
benchmarking se utilizaran exclusivamente valoraciones e informacidn anonimizada que no permite identificar a
ninguna organizacion. Ninguna institucidon o persona que haga uso de este benchmarking proporcionado por la
empresa adjudicataria tendrd acceso a ningun dato identificativo del Hospital Universitario Principe de Asturias.

4.2 SECRETO ESTADISTICO Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES

La empresa adjudicataria y el personal dependiente de la misma que participe en la realizacion de los trabajos
se comprometen a cumplir estrictamente las especificaciones de la Ley 12/1989, de 9 de mayo, de la Funcion
Estadistica Publica en lo relativo a la forma de recogida de datos, secreto estadistico, conservacién y difusion
de la informacidén estadistica; asi como en lo referente a los principios generales.

De igual forma, tanto la empresa adjudicataria como el personal dependiente de la misma que participe en la
realizacidn de los trabajos relacionados, se compromete a cumplir lo establecido en el Reglamento General de
Proteccidn de Datos (Reglamento (UE) 2016/679, de 27 de abril de 2016 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 asi como a lo dispuesto en la Ley Orgénica 3/2018, de 5 de
diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

La empresa adjudicataria no tendra acceso a ninguna informacién identificativa de los usuarios encuestados,
mas alld de las respuestas anonimizadas de los usuarios.

Queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y reserva sobre cualquier dato que
pudiera conocer con ocasion del cumplimiento de su funcién, especialmente los datos personales, que no podra
copiar o utilizar con fin distinto al que esté determinado, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de
conservacion. Esta obligacidn subsistird una vez finalizada la prestacién del servicio.

Queda prohibida la salida de informacién propiedad del Hospital Universitario Principe de Asturias obtenida de
sus sistemas de informacion o de otras fuentes, por cualquier medio fisico o telematico, salvo autorizacién por
escrito del Responsable de dicha informacion.

4.3 RELACIONES INSTITUCIONALES

El adjudicatario no podra mantener relacion institucional, hacer declaraciones a medios de comunicacién o
entregar documentacion o datos, sobre temas concernientes a los trabajos realizados, sin la autorizacién de la
Direccion Gerencia del Hospital Universitario Principe de Asturias. Ni el adjudicatario ni sus trabajadores afectos
a la ejecucion de los trabajos podran en ninglin caso mantener relacién alguna con instancias oficiales publicas
o privadas o medios de comunicacidn, publicaciones, ni asistir a cursos, conferencias, seminarios o similares en
calidad de ponentes sin permiso expreso y previo de la Direcciéon Gerencia del Hospital Universitario Principe
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de Asturias sobre materias de la realizacién de los trabajos. Esta prohibicién persistira aun cuando haya
finalizado la ejecucién del contrato.

5. PROTECCION MEDIOAMBIENTAL

La empresa adjudicataria del contrato cumplird en todo momento con la legislacion medioambiental vigente
relacionada con la prestacion de sus servicios, no pudiendo eximirse de hacerlo por desconocimiento de la misma.
Su personal estara debidamente formado en materia de buenas practicas ambientales, especialmente en lo que
a segregacion y gestidn de residuos se refiere (tanto peligrosos como no peligrosos). La empresa adjudicataria
deberd aportar toda la documentacion que evidencie el cumplimiento de lo anteriormente especificado.

En consonancia con la politica ambiental del HUPA, la empresa adjudicataria incorporara las mejores técnicas
disponibles para la prevencién de la contaminacidn y minimizard los impactos que su actividad pueda producir
en el entorno, ayudando asi a hacer de éste un hospital sostenible medioambientalmente. Todo dafio causado
por un incidente ambiental debido a una mala practica profesional durante la prestacion de sus servicios debera
ser reparado por la empresa adjudicataria.

COORDINADORA DE CALIDAD
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Fdo. Marta Macias Maroto
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