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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS QUE HA DE REGIR EL  CONTRATO DE SERVICIOS DE:  SERVICIO 
DE REALIZACIÓN DE EVALUACIÓN DE LA PERCEPCIÓN DE LA SATISFACCIÓN Y EXPERIENCIA DE LOS USUARIOS 
DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO PRÍNCIPE DE ASTURIAS. 
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1. OBJETO 

 
El presente pliego de prescripciones técnicas tiene por objeto regular y definir el alcance y condiciones de 
prestación que habrán de regir la realización de la evaluación de la percepción de la satisfacción y experiencia 
de los usuarios en el Hospital Universitario Príncipe de Asturias a través de encuestas, exponiendo las 
condiciones técnicas que debe reunir la prestación del servicio.  
Los términos seguidamente descritos forman parte inseparable y son de igual cumplimiento para todos los 
licitadores del concurso. 

 
2. CARACTERISTICAS TÉCNICAS   

 Empresa experta en el área de satisfacción a evaluar: 
- La empresa debe ser capaz de acreditar la experiencia necesaria en el área de servicios que va a 

prestar  

 Comunicación eficaz de la evaluación de la satisfacción del Hospital por la empresa de servicios 
contratada  

 
Serán objetivos específicos los siguientes: 

1- Diseñar, revisar y/o actualizar los instrumentos de medida a través de encuestas digitales interactivas 
para conocer la opinión de los usuarios del Hospital Universitario Príncipe de Asturias adaptando la 
metodología a las necesidades del Hospital en cada momento.  

2- Preparar y ejecutar el trabajo de programación de las encuestas digitales en cada ámbito de aplicación 
y segmento que defina el Hospital, facilitando las herramientas necesarias.  

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

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

 
La empresa adjudicataria deberá proporcionar un sistema de medición y análisis de la satisfacción del paciente 
en tiempo real basado en estos elementos concretos: 

• Diseño y programación de encuestas digitales personalizadas para los distintos servicios del 
hospital para medición continua y en tiempo real de la experiencia de los pacientes. 

• Distribución de estas encuestas digitales y captación de respuestas por dos canales:  
o Terminales de feedback táctiles, para medición in situ de la experiencia en ámbitos de 

alta afluencia de pacientes. 
o Mensajes SMS, para medición de la experiencia 24/48 tras la experiencia en servicios 

como Hospitalización u otras ubicaciones. 
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• Plataforma de análisis de resultados en la nube en tiempo real, con jerarquía de accesos 
segmentados, y envío de informes automáticos en PDF/Excel programables a los distintos 
usuarios. 

 
La evaluación de la satisfacción está dirigida a la población de usuarios atendidos en el Hospital Universitario 
Príncipe de Asturias en las siguientes áreas definiendo el siguiente alcance: 

• 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 2023: 502.022.  

• Usuarios atendidos en Urgencias. Datos de usuarios atendidos en 2023: 151.128. 
• Usuarios atendidos en las unidades de hospitalización. Datos de usuarios atendidos en 2023: 18.682. 
• Usuarios intervenidos de forma ambulatoria y programada en quirófano: 14.806  
• Usuarios a los que se les realizaron pruebas complementarias (Servicio de Radiodiagnóstico, 

Endoscopias, etc). Datos de usuarios atendidos en 2023: 90.112 
• Usuarios atendidos en el Hospital de Día. Datos de usuarios atendidos en 2023: 21.738. 

 
A continuación, se describen las características técnicas del servicio que deben incluirse en los siguientes 
términos: 
 
DISEÑO DE ENCUESTAS DIGITALES 
 
1. El diseño de la encuesta personalizado para cada ubicación/servicio con posibilidad de modificaciones en el 

diseño y/o capacidad de segmentación de las encuestas anualmente.  
2. Encuesta de hasta 20 preguntas con capacidad de incluir lógica condicionada. 
3. Encuesta que incluya distintas tipologías de preguntas, entre ellas las siguientes: 

- Net Promoter Score 
- Pregunta de valoración de 3 caritas 
- Pregunta de valoración de 1-5 caritas 
- Comentarios libres 
- Campos para dejar datos de contacto (con texto legal y botón de aceptación de términos y 

condiciones). 
- Pregunta de opciones pre-definidas (selección única) 
- Pregunta de opciones pre-definidas (múltiple selección) 

4. Diseño personalizado de la encuesta de acuerdo con la imagen corporativa / manual de estilo del hospital, 
incluyendo: 
- Pantone de la organización 
- Imagen de fondo personalizable en cada pregunta 
- Página de agradecimiento final personalizable 
- Logo del hospital en cada pregunta 

5. Posibilidad de multi-idioma: hasta 7 idiomas, incluyendo todos los idiomas de raíz latina europeos, así como 
el árabe, ruso y el chino para las comunidades inmigrantes. 

 
CANAL DE DISTRIBUCIÓN: ENCUESTAS POR SMS o EMAIL 
 
6. La empresa adjudicataria prestará el servicio de encuesta digital automatizada a través de SMS para los 

servicios de Consultas Externas, Urgencias, Hospitalización y Cirugía Mayor Ambulatoria y otros ámbitos 
determinados por el hospital, durante las primeras 24 horas tras el alta/visita del paciente en el hospital. 

7. La empresa adjudicataria deberá importar los datos de segmentación de los pacientes para aplicar los filtros 
correspondientes en la plataforma de análisis. Los datos que podrá importar son como mínimo los 
siguientes: 
- Especialidad 
- Unidad de Enfermería 
- Tipo de prueba/intervención 
- Perfil del encuestado (acompañante, paciente…) 
- Centro/edificio 
- Planta 
- Perfil demográfico (edad, sexo…) 

8. El hospital podrá optar entre enviar el SMS utilizando una plataforma propia, o utilizando la plataforma de 
la empresa. En cualquier momento podrá cambiar su sistema de envío, comunicándolo a la empresa con 15 
días de antelación.  

L
a 

au
te

nt
ic

id
ad

 d
e 

es
te

 d
oc

um
en

to
 s

e 
pu

ed
e 

co
m

pr
ob

ar
 e

n 
w

w
w

.m
ad

ri
d.

or
g/

cs
v

m
ed

ia
nt

e 
el

 s
ig

ui
en

te
 c

ód
ig

o 
se

gu
ro

 d
e 

ve
ri

fi
ca

ci
ón

: 
09

82
51

99
94

22
17

76
28

95
91



  PA SA 65/24 

P á g i n a  3 | 8 
 

9. Cualquiera de las dos modalidades (envío interno, envío externo) debe permitir importar los mismos datos 
de segmentación del paciente (Especialidad, Unidad de Enfermería, Tipo de Prueba/intervención, Centro, 
Planta, Sexo, Edad,…) 

10. La empresa adjudicataria dispondrá de una plataforma de envío de SMS propia con 4 modalidades de 
importación de datos para que el hospital decida cuál es el más adecuado para cada servicio o fase de la 
colaboración: 
- Modalidad 1: Importación manual mediante formulario en la plataforma: el hospital tendrá acceso a 

una pantalla segura en la que podrá cumplimentar los datos pactados a importar (alta de registros 
individuales campo a campo).  

- Modalidad 2: Importación manual mediante subida de CSV a la plataforma: el hospital tendrá acceso a 
una pantalla segura en la que podrá cargar manualmente en el sistema un fichero con los datos en 
formato CSV. 

- Modalidad 3: Importación automática mediante API rest: el hospital enviará los datos de los pacientes 
mediante una Api rest con autenticación Oauth 2.0.  

- Modalidad 4: Importación automática mediante CSV encriptado enviado por email: el csv adjunto que 
contiene los datos de los pacientes al correo deberá estar comprimido y encriptado con encriptación 
AES 256 o en “.Zip” y en “.7z”. 

11. La trazabilidad debe ser una funcionalidad opcional del sistema. La trazabilidad permite identificar a la 
persona que ha respondido una encuesta, para poder realizar un seguimiento posterior y darle una 
respuesta en caso de que se considere necesario. Las encuestas pueden ser anónimas o trazables 
dependiendo de las necesidades de la organización durante la colaboración o dependiendo del servicio (por 
ejemplo, Consultas Externas puede ser anónima, Hospitalización puede ser trazable).  

12. Si se activa la trazabilidad, se hará un envío de encuestas con seguimiento o identificación de usuarios 
adjuntando algún dato identificativo como el código del usuario o el número de historia clínica. Para tener 
la trazabilidad es necesario utilizar previamente la API de importación de datos que permite guardar 
temporalmente la información de la persona a la que se encuesta para poder añadirla en forma de preguntas 
pre contestadas cuando llega su respuesta.  

13. También será posible que el hospital envíe las encuestas añadiendo un código que le permita reconocer al 
encuestado sin enviar esta información previamente a la empresa. En este caso, la trazabilidad no está 
disponible dentro de la plataforma de análisis de la empresa ya que no conoce el significado del código que 
el hospital ha enviado, pero el hospital puede descargar la lista de respuestas recibidas (vía excel, o API de 
exportación) y disponer de ese código en una de las columnas para relacionar ese código con la información 
en sus sistemas informáticos y saber a quién pertenece cada respuesta. En esta modalidad, el hospital 
añadirá al enlace de la encuesta un identificador único que vaya asociado al encuestado. Cuando el 
encuestado responda se asociará el código de envío junto con la respuesta recibida permitiendo así la 
trazabilidad del usuario en su sistema. En estos casos el formato de los enlaces a enviar se corresponde a la 
siguiente estructura:  

 
https://proveedor.es/ [Id_que le proporcionaremos]/[Su_identificador_del_encuestado] 
 

- El hecho de poder identificar a los usuarios implica por ley el tratamiento de la información como 
sensible y por ello debe ser encriptada y tratada de forma segura durante todo el ciclo de vida de esos 
datos.  

- Todos los datos cedidos a la empresa sobre las personas encuestadas, en caso de que se elija esta 
modalidad, se manejarán de acuerdo a la interpretación más estricta posible de las leyes de protección 
de datos vigentes en la Comunidad Europea (edpb.europa.eu) y España (www.aepd.es). Todos los 
datos que permiten la identificación de pacientes concretos son considerados como de “alta 
sensibilidad” y son encriptados con los estándares más estrictos. Todos los datos deben tener ciclos de 
vida definidos y deben ser destruidos tras cumplir su finalidad. 

14. Como alternativa a la importación de datos para añadir segmentaciones de los pacientes (Especialidad, 
Unidad etc.) las encuestas digitales por SMS permitirán añadir campos ocultos/códigos en los enlaces que 
envíe el hospital desde su propia plataforma, para identificar dichos parámetros de los usuarios (por 
ejemplo, Unidad en la que ha sido hospitalizado) sin que el usuario tenga que introducirlo. Esta información 
vendrá “pre-contestada” por el sistema a través de dichos códigos ocultos. 

15. Se incluirá un sistema de abreviador de enlaces que permite acortar los links de las encuestas digitales, 
personalizando la extensión, para que el link no ocupe demasiados caracteres y para que aporte seguridad 
al paciente que abre el SMS y no sea considerado spam. 
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CANAL DE DISTRIBUCIÓN: TERMINALES DE FEEDBACK TÁCTILES 
 
16. Prestación de 9 terminales a instalar en diferentes áreas/servicios para el feedback de los usuarios de las 

encuestas táctiles. 
17. Los terminales deberán tener un peso mínimo de 8 kilos para garantizar su estabilidad y evitar el hurto de 

los mismos. 
18. Visibilidad de opciones dentro de preguntas de una misma encuesta en función de la ubicación de los 

terminales. Ejemplo: en la encuesta de Consultas Externas cada terminal muestra solo las especialidades de 
su área/ubicación y oculta las demás para facilitar al usuario la elección de la especialidad visitada.  

19. Sistema de gestión remota en todos los terminales para intervenir remotamente ante cualquier incidencia 
de software, cambio de la configuración de horario y actualización de versión de software. 

20. Horario configurable por terminal para que se encienda y se apague automáticamente de acuerdo con el 
horario de cada servicio. Capacidad para configurar un horario distinto dependiendo del día (por ejemplo, 
en Consultas Externas que permanezcan apagados sábados y domingos). 

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

22. Pantalla de monitorización en tiempo real del status de todos los dispositivos, con los siguientes parámetros: 
intensidad de señal 4G, estado de la batería, funcionamiento del dispositivo, versión de encuesta, respuestas 
guardadas no enviadas, brillo de la pantalla, ubicación. 

23. Se conectarán con tarjeta 4G agnóstica (multioperador), incluida en el servicio. No se conectarán a la red 
Wifi del Hospital.   

24. Funcionamiento offline de la encuesta y el terminal ante posibles pérdidas de conexión. El terminal guarda 
las respuestas y las envía cuando vuelve a encontrar conexión. 

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

26. Terminales plug & play: deben entregarse ensamblados y configurados, listos para utilizarse sin necesidad 
de montaje. 

27. Los terminales que captan datos deben asegurar la fiabilidad de los mismos y por ello deben autenticarse 
ante el servidor que reciba la información mediante el estándar Oauth 2.0 y encriptación de claves mediante 
estándar bCrypt o equivalente. Son los estándares de seguridad mínimos requeridos. 

28. Los terminales deberán incorporar un sistema de protección antivírica con estándar certificado ISO 22196 e 
ISO 21702. 

29. Los terminales deben incorporar el Marcado CE vigente a fecha de presentación de la solicitud. 
 

FILTROS ANTI-SPAM 
 
30. Los canales de entrada (terminales, SMS…) deben incluir filtros anti-spam para evitar respuestas 

fraudulentas mediante algoritmos de tiempo de respuesta, detección de comentarios incoherentes, emails 
inválidos y palabras ininteligibles. En particular deben incorporar estas medidas anti-spam: 
- Filtro por tiempo de respuesta aplicado a cada pregunta individual:  el sistema debe calcular un tiempo 

mínimo de lectura por pregunta, por debajo del cual se considerará que el usuario no ha leído la 
pregunta y está respondiendo de forma fraudulenta (un niño que juega, un empleado que intenta 
manipular respuestas…). El umbral de tiempo mínimo, de acuerdo con las referencias existentes sobre 
tiempos de lectura, se definirá del siguiente modo:  700 milisegundos para la lectura del enunciado, 
con un suplemento de 100 milisegundos por palabra en el caso de las preguntas de opciones. 

- Respecto del total de las preguntas del cuestionario, solo se marca como spam si al menos el 30% de 
las preguntas del cuestionario se han marcado como spam. 

- El filtro debe poder aplicarse a cualquier canal de entrada de encuestas y a cualquier combinación de 
los mismos: solo al canal de terminales de feedback, solo al canal SMS, o ambos. 

PLATAFORMA DE ANÁLISIS EN LA NUBE EN TIEMPO REAL 
 
31. Plataforma de Business Intelligence en la nube con análisis numérico y gráfico de los resultados en tiempo 

real. El Business Intelligence incluirá al menos estas funcionalidades: 
- Cuadros de mandos personalizables con las principales métricas de satisfacción. 
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- Filtro de segmentación de fechas para analizar un período concreto, incluyendo posibilidad de 
seleccionar por día, por semana, por mes, por trimestre, por año, los últimos 30 días, los últimos 7 días 
y un período personalizable. 

- Posibilidad de comparar los datos del período seleccionado por un período anterior seleccionado 
también de forma personalizada. 

- La plataforma de análisis deberá ser capaz de mostrar las especialidades agregadas, comparadas e 
individualmente. 

- Filtrado, segmentación y comparativa de la información según las especialidades de Consultas y 
Servicios, así como de las diferentes unidades de Hospitalización.  

- Análisis individual de las preguntas de texto libre, pudiendo atender a todos los filtros especificados en 
el punto anterior o al valor NPS que se indicó en la respuesta que generó el comentario indicando tanto 
la fecha como la etiqueta de la Especialidad/Unidad a la que corresponde el comentario. 

- Apartado de Ranking por Servicios, Especialidad, Unidades, Centros que muestra gráficos comparativos 
Top2boxes y NPS para cada pregunta de valoración de la encuesta. 

- Funcionalidad de copiar los datos de todos los gráficos en formato tabla, con opción de transponer los 
datos, para pegarlos a una hoja de cálculo. 

- Resultados en bruto (con la hora, fecha, segmentación, idioma, canal) descargable en Excel desde la 
propia plataforma.  

- Almacenaje de los datos recibidos, al menos, 36 meses en la plataforma. 
- Posibilidad de acceso a todos los datos de forma automatizada vía API. 

 
32. Debe incluir un total de 100 licencias/accesos a la plataforma: un mínimo de 10 licencias completas y 90 

licencias con permisos restringidos para servicios individuales/segmentados. 
33. Todos los accesos al sistema (incluidos los accesos a la plataforma de análisis del Business Intelligence) están 

protegidos bajo sistema de autenticación Oauth 2.0. 
34. Posibilidad de descargar informes/presentaciones en PDF de todos los gráficos mostrados en la plataforma.  
35. La plataforma de análisis debe utilizar un sistema de cachés locales actualizados dinámicamente para 

permitir una velocidad de descarga y visualización instantánea para volúmenes de datos mensuales y 
anuales. 

 
BENCHMARKING AVANZADO 
 
36. La plataforma de Business Intelligence incluirá un sistema de benchmarking comparativo avanzado con 

múltiples niveles de comparación: 
- Benchmarking de Net Promoter Score a nivel nacional por Servicio (NPS de Consultas Externas, NPS 

de Urgencias…), con un mínimo de 50 hospitales públicos españoles que mostrará una media 
anonimizada y servirá de referencia al hospital para evaluar su propio NPS. 

- Benchmarking de Net Promoter Score a nivel de Comunidad Autónoma de Madrid por Servicio (NPS 
de Consultas Externas, NPS de Urgencias…), con un mínimo de 5 hospitales públicos que mostrará 
una media anonimizada y servirá de referencia al hospital para evaluar su propio NPS. 

 
CATEGORIZACIÓN DE COMENTARIOS CON INTELIGENCIA ARTIFICIAL 
 
37. La plataforma incluirá una funcionalidad de Text Analytics que categoriza los textos de las encuestas de 

forma automática a través de algoritmos de Inteligencia Artificial, con una ratio de error inferior al 15%. La 
funcionalidad incluirá: 

- Un análisis automático de sentimiento para determinar si los comentarios son positivos o negativos 
(con independencia del NPS seleccionado por el encuestado). 

- Una categorización automática en dos niveles, categoría y subcategoría, basada en un mínimo de 5 
categorías y un mínimo de 15 subcategorías.  

- Un gráfico que muestre la distribución / peso porcentual de cada categoría en la muestra recogida 
de comentarios.  

- Un gráfico que muestre el NPS medio de todas las encuestas que tienen un comentario asociado a 
una determinada categoría. 
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FUNCIONALIDAD DE PROGRAMACIÓN Y ENVÍO DE INFORMES PERIÓDICOS AUTOMÁTICOS AUTO-GESTIONADA 
POR EL HOSPITAL 
 
38. La plataforma debe incluir una herramienta de envío de informes periódicos y automáticos por correo 

electrónico a distintos responsables de la organización y servicios con jerarquía de permisos y parámetros 
configurables, sin necesidad de que se conecten al Business Intelligence. Esta herramienta debe ser auto-
gestionada por el hospital, los usuarios administradores de la cuenta tendrán autonomía para definir y 
programar estos informes a los distintos destinatarios, sin necesidad de recurrir a la empresa adjudicataria 
para dicha gestión. Por ejemplo: el responsable de Calidad, administrador de la cuenta, tendrá autonomía 
para definir y programar un informe periódico en PDF o en Excel para que el responsable del Servicio de 
Urgencias reciba semanalmente los datos segmentados de su área, directamente a su cuenta de correo 
institucional, sin tener que entrar en la plataforma de BI. No habrá límite en el número de informes 
automáticos que se puedan programar. 

 
FUNCIONALIDAD DE PROGRAMACIÓN Y RECEPCIÓN AUTOMÁTICA DE ALERTAS COMPLEJAS 
 
39. La plataforma incluirá un sistema de “alertas complejas” en tiempo real, que permite definir el envío de una 

alerta por correo electrónico o SMS condicionada a una combinación de respuestas a varias preguntas o a 
una palabra contenida en los comentarios libres. Por ejemplo, permite programar el envío de una alerta por 
correo electrónico o SMS a una persona responsable específica que se defina en el hospital, en el caso de 
que un usuario que responde a una encuesta valore negativamente determinadas preguntas (una o varias). 
La alerta se envía a la persona que está configurada en el sistema en menos de 1 minuto desde que el usuario 
responde a la encuesta. 

40. La funcionalidad de alertas permitirá programar el envío de una alerta por email o SMS a la persona 
responsable designada, condicionando la alerta a que el campo de texto libre contenga una palabra 
determinada (por ejemplo, permite programar una alerta si el comentario contiene las palabras “denuncia”, 
“reclamación”, “negligencia”, “seguridad”...). 

 
 

MÓDULO DE CLIMA LABORAL 
 
41. El adjudicatario deberá ofrecer un servicio de medición del clima laboral con las siguientes características 

mínimas para asegurar su efectividad y relevancia: 
- Anonimato y Confidencialidad: El servicio debe garantizar el anonimato y la confidencialidad de las 

respuestas de los empleados para fomentar la honestidad y la participación abierta. 
- Adaptabilidad y Personalización: Debe ser capaz de adaptarse a las necesidades específicas del 

entorno hospitalario, reconociendo las particularidades de los diferentes departamentos y roles. 
- Amplitud en el Alcance de la Encuesta: Las encuestas deben cubrir una amplia gama de temas 

relevantes, como la satisfacción laboral, la comunicación interna, la gestión del liderazgo, el 
equilibrio entre la vida laboral y personal, el reconocimiento y la motivación, la salud y el bienestar, 
y la seguridad en el lugar de trabajo. 

- Facilidad de Acceso y Uso: El sistema debe ser fácilmente accesible para todos los empleados, 
haciendo uso de medios digitales para maximizar la participación. 

- Análisis de Datos y Generación de Informes: Capacidad para analizar los datos recopilados y 
proporcionar informes detallados que identifiquen áreas de fortaleza y oportunidades de mejora. 

- Soporte y Capacitación: Debe ofrecer soporte técnico y capacitación sobre cómo utilizar el sistema 
y cómo interpretar los resultados. 

 
Todo lo indicado en este pliego tiene consideración de condiciones mínimas a exigir. 
 

3. CONDICIONES DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
 

 Planificación y ejecución del servicio: 
Coordinación  
- El adjudicatario se coordinará con la Unidad de Calidad, siguiendo las líneas de actuación que desde 

la misma se marquen. La entidad adjudicataria colaborará con dicha unidad administrativa en todos 
aquellos aspectos en los que éste pida su colaboración, siempre y cuando estén relacionados con 

L
a 

au
te

nt
ic

id
ad

 d
e 

es
te

 d
oc

um
en

to
 s

e 
pu

ed
e 

co
m

pr
ob

ar
 e

n 
w

w
w

.m
ad

ri
d.

or
g/

cs
v

m
ed

ia
nt

e 
el

 s
ig

ui
en

te
 c

ód
ig

o 
se

gu
ro

 d
e 

ve
ri

fi
ca

ci
ón

: 
09

82
51

99
94

22
17

76
28

95
91



  PA SA 65/24 

P á g i n a  7 | 8 
 

el objeto del presente contrato. La supervisión de los trabajos también se realizará por esta Unidad 
que establecerá los mecanismos para la supervisión y control de la calidad de las encuestas. La 
empresa adjudicataria nombrará a un interlocutor que deberá coordinar los trabajos.  
 

Planificación y ejecución 
 
Cabe incluir los siguientes términos: 

• El adjudicatario deberá suministrar e instalar en el plazo máximo de 20 días, contados desde la firma 
contrato, los 9 terminales con las encuestas configuradas. Así mismo incluirá la activación de las 
encuestas SMS digitales.  

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

• Terminales preparados para su uso: deben entregarse ensamblados y configurados, listos para utilizarse 
sin necesidad de montaje. 

 
4. SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACIÓN 
 

4.1 PROPIEDAD DE LA ENCUESTA 
 
La evaluación de la satisfacción de los usuarios del Hospital Universitario Príncipe de Asturias será propiedad del 
Hospital.  En consecuencia, el Hospital Universitario Príncipe 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 
información sobre las encuestas y trabajos realizados al amparo del presente contrato, tanto para la 
realización de trabajos o investigaciones relacionados con los datos obtenidos, como para otros fines.  

La empresa adjudicataria no podrá usar o publicar los datos de este trabajo ni trasmitirlos a personas o 
instituciones ajenas a la empresa, sin la autorización escrita previa de la Dirección Gerencia del Hospital 
Universitario Príncipe de Asturias.  

El Hospital Universitario Príncipe de Asturias autoriza expresamente al adjudicatario el uso de los datos del 
presente trabajo con el único fin de elaborar herramientas de benchmarking del sector salud basadas en una 
media anonimizada de la que podrá beneficiarse el propio hospital. Para la creación de herramientas de 
benchmarking se utilizarán exclusivamente valoraciones e información anonimizada que no permite identificar 
a ninguna organización. Ninguna institución o persona que haga uso de este benchmarking proporcionado por 
la empresa adjudicataria tendrá acceso a ningún dato identificativo del Hospital Universitario Príncipe de 
Asturias. 

 
4.2 SECRETO ESTADÍSTICO Y PROTECCIÓN DE DATOS PERSONALES 
 
La empresa adjudicataria y el personal dependiente de la misma que participe en la realización de los trabajos se 
comprometen a cumplir estrictamente las especificaciones de la Ley 12/1989, de 9 de mayo, de la Función 
Estadística Pública en lo relativo a la forma de recogida de datos, secreto estadístico, conservación y difusión de 
la información estadística; así 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 
realización de los trabajos relacionados, se compromete a cumplir lo establecido en el Reglamento General de 
Protección 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 protección de las personas físicas en lo que respecta al tratamiento de datos 
personales y a la libre circulación de estos datos así como a lo dispuesto en la Ley Orgánica 3/2018, de 5 de 
diciembre, de Protección de Datos Personales y garantía de los derechos digitales. 
La empresa adjudicataria no tendrá acceso a ninguna información identificativa de los usuarios encuestados, más 
allá de las respuestas anonimizadas de los usuarios. 
Queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y reserva sobre cualquier dato que pudiera 
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conocer con ocasión del cumplimiento de su función, especialmente los datos personales, que no podrá copiar 
o utilizar con fin distinto al que esté determinado, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de conservación. 
Esta obligación subsistirá una vez finalizada la prestación del servicio. 
Queda prohibida la salida de información propiedad del Hospital Universitario Príncipe de Asturias obtenida de 
sus sistemas de información o de otras fuentes, por cualquier medio físico o telemático, salvo autorización por 
escrito del Responsable de dicha información. 
 
4.3 RELACIONES INSTITUCIONALES 
 
El adjudicatario no podrá mantener relación institucional, hacer declaraciones a medios de comunicación o 
entregar documentación o datos, sobre temas concernientes a los trabajos realizados, sin la autorización de la 
Dirección Gerencia del Hospital Universitario Príncipe de Asturias. Ni el adjudicatario ni sus trabajadores afectos 
a la ejecución de los trabajos podrán en ningún caso mantener relación alguna con instancias oficiales públicas o 
privadas o medios de comunicación, publicaciones, ni asistir a cursos, conferencias, seminarios o similares en 
calidad de ponentes sin permiso expreso y previo de la Dirección Gerencia del Hospital Universitario Príncipe de 
Asturias sobre materias de la realización de los trabajos. Esta prohibición persistirá aun cuando haya finalizado 
la ejecución del contrato. 
 
 

5. PROTECCIÓN MEDIOAMBIENTAL 

La empresa adjudicataria del contrato cumplirá en todo momento con la legislación medioambiental vigente 
relacionada con la prestación de sus servicios, no pudiendo eximirse de hacerlo por desconocimiento de la 
misma. Su personal estará debidamente formado en materia de buenas prácticas ambientales, especialmente 
en lo que a segregación y gestión de residuos se refiere (tanto peligrosos como no peligrosos). La empresa 
adjudicataria deberá aportar toda la documentación que evidencie el cumplimiento de lo anteriormente 
especificado. 

En consonancia con la política ambiental del HUPA, la empresa adjudicataria incorporará las mejores técnicas 
disponibles para la prevención de la contaminación y minimizará los impactos que su actividad pueda producir 
en el entorno, ayudando así a hacer de éste un hospital sostenible medioambientalmente. Todo daño causado 
por un incidente ambiental debido a una mala práctica profesional durante la prestación de sus servicios deberá 
ser reparado por la empresa adjudicataria. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
COORDINADORA DE CALIDAD 

 
 
 
 
 

Fdo. Marta Macías Maroto 
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