R Direccion General de Humanizacion, Atencion
y Seguridad del Paciente
CONSEJERIA DE SANIDAD

INFORME DE VALORACION TECNICA DE LA DOCUMENTACION PRESENTADA POR LOS
LICITADORES RELATIVA A LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION CUYA CUANTIFICACION
DEPENDE DE UN JUICIO DE VALOR, EN EL CONTRATO “EVALUACION DE LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE ASISTENCIA SANITARIA
PUBLICA DE LA COMUNIDAD DE MADRID 2026”

En sesion celebrada el dia 1 de junio de 2026 se procedio a la apertura del sobre n21
que contenia la documentacion administrativa y técnica relativa a los criterios de
adjudicacion cuya cuantificacion depende de un juicio de valor, aportada por la siguiente
empresa que concurre a la licitacion del contrato de servicios “Evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios de los servicios de asistencia sanitaria publica de la
Comunidad de Madrid 2026":

Licitador NIF Representante
CENTRO DE OBSERVACION Y
TELEDETECCION ESPACIAL, S.A. A47461066 D. José Roberto Garcia Garcia

En este informe se presenta la valoracion técnica y puntuacion de la documentacion
aportada en orden a la aplicacion de los criterios de adjudicacion cuya cuantificacion
depende de un juicio de valor, segun las especificaciones y ponderaciones establecidas
en el apartado 10 de la clausula 1 del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Para ello se han considerado las especificaciones técnicas establecidas en el Pliego de
Prescripciones Técnicas.

Este documento se ha obtenido directamente del original que contenia la
firma auténtica y para evitar el acceso a datos personales protegidos, se ha
ocultado el cédigo que permitiria comprobar el original
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Respecto a los criterios de adjudicacién cuya cuantificaciéon depende de un juicio de
valor, el apartado 10 de la cldusula 1 del PCAP establece que los licitadores presentardn
una memoria que deberd ajustarse obligatoriamente a la siguiente estructura y
contenido, conforme al modelo que figura como Anexo IV de ese pliego:

Criterio 1.- Modelo de andlisis, revision y validacion de cuestionarios y disefio
muestral. Trabajo de campo. Explotacion estadistica

19, El modelo de andlisis

2°. La metodologia de revision y validacion de cuestionarios

3¢9, El disefio muestral

4¢. La planificacidn del trabajo de campo

59, La descripcion de técnicas y procedimientos para la explotacion estadistica
y el andlisis de resultados

Criterio 2.- Control de calidad y seguridad de los trabajos y de la informacion

19, Planificacidn del seguimiento y control general del proyecto
29, Informacion detallada sobre el tratamiento y seguridad de la informacion

La memoria deberd ajustarse obligatoriamente a la estructura y contenido
previstos en el Anexo IV, su extension serd la necesaria para incluir la descripcion
de cada uno de ellos. No deberd contener informacion genérica sobre la empresa.

La memoria no deberd incluir datos o valores referidos a los criterios evaluables de
forma automdtica por formulas ni informacion que permita deducir la puntuacion
a asignar en dichos criterios.

A continuacion, se detalla la valoracién de la documentacion aportada por la empresa
licitadora CENTRO DE OBSERVACION Y TELEDETECCION ESPACIAL, S.A., de acuerdo a
dichos requisitos, observandose que los epigrafes y distribucién de contenidos de esta
documentacion no se ajustan al modelo de memoria del Anexo IV.

Asimismo, se observa que los apartados 1.4, 1.5, 1.6 y 1.7 de la documentacion incluyen
informacién genérica de la empresa, referida a su ubicacién, a su ambito general de
trabajo y experiencia sobre servicios de consultoria y estudios para ejecutar proyectos
de investigacion de distintas areas tematicas (consultoria del transporte, investigaciones
sociodemograficas y econdmicas, investigaciones de mercado, captura y tratamiento de
la informacion y consultoria informatica). Entre estos trabajos, se mencionan servicios
relacionados con el contrato (por tematica de estudio y/o metodologias de trabajo
empleadas), realizados por la empresa en los ultimos afos, detallando su beneficiario o
cliente, fecha de ejecucidn e importe de los mismos.

No se incluyen datos referidos a los criterios evaluables por férmulas que permitan
deducir la puntuacion a asignar en dichos criterios.

Los criterios se valoran de la siguiente forma:
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1.- Modelo de analisis, revision y validacion de cuestionarios y disefio muestral.
Trabajo de campo. Explotacion estadistica

A. Los apartados de la memoria
referidos al modelo de analisis,
la revision y validacion de
cuestionarios
muestral, incluiran:

y el disefio

Valoracion de la documentacion aportada por la
licitadora

Descripcion del modelo de
analisis de la satisfaccion
de los usuarios en todos los
segmentos  asistenciales
que se analizan en el
estudio, teniendo en
cuenta la representatividad
de los datos en cada
ambito asistencial.

En el apartado 2.2. “Objetivos de la investigacion” se
menciona que la finalidad del trabajo es “conocer y evaluar
la opinion y el grado de satisfaccion de los usuarios de los
servicios sanitarios publicos de la Comunidad de Madrid”, y
se especifica, entre otros objetivos, la evaluacion de la
calidad percibida en la prestacion de los servicios de
atencion primaria, atencion hospitalaria y SUMMA 112, asi
como examinar la satisfaccion en estos ambitos.

En el apartado 2.3., sobre la metodologia de trabajo, se
concretan los segmentos y unidades de analisis del estudio
(atencion primaria, hospitalaria y SUMMA 112), y su
representatividad a nivel de centro de salud en atencion
primaria, de segmentos asistenciales en gerencia de
hospital y de tipologia de unidades del SUMMA 112.
También se indica, respecto al ambito de atencién primaria,
la representatividad del tipo de atencion (presencial y no
presencial).

Por tanto, el modelo propuesto es idoneo para el analisis
de la satisfaccion en todos los ambitos asistenciales del
estudio, asi como para la adecuada representatividad de
los datos a nivel de centro de salud, segmentos
asistenciales en gerencia de hospital y de tipologia de
unidades del SUMMA 112.

Descripcion de la
metodologia para revisar y
validar los cuestionarios,
especificando el proceso de
realizacion de pretest o
pilotaje y su alcance por
cada uno de los distintos
cuestionarios del estudio.

En el apartado 3.2.2 “Cuestionario a emplear en la
investigacion” se citan los modelos de cuestionarios que se
utilizardn para recabar informacion sobre cada segmento
de analisis. Asimismo, se describe el esquema basico para
el disefio y elaboracién de cuestionarios, asi como las
caracteristicas generales de su estructura. En el Anexo | se
presentan los modelos iniciales de cuestionarios para cada
segmento del estudio.

Para la validacion, en el apartado 3.2.3. “Prueba piloto del
cuestionario” se describe la realizacion de un pretest (50
entrevistas por cada tipo de cuestionario), mediante un
pilotaje de gabinete y un sondeo pretest. Se describen las
funcionalidades del pretest, asi como las medidas de
control de calidad de esta prueba piloto. Se refiere la
elaboracién de informe de resultados del pilotaje.

Informe de valoracion técnica de criterios cuya cuantificacion depende de un juicio de
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Por tanto, el proceso descrito para revision y validacion de
los cuestionarios es idoneo y el proceso de realizacion del
pilotaje es adecuado y su alcance suficiente.

Descripcion del disefio
muestral por cada unidad
de andlisis y segmento,
especificando: la definicion
de las unidades de
informacion; método de
muestreo; calculo del
tamafio de la muestra;
error muestral por cada
unidad de analisis; vy
namero total de
entrevistas  validas a
realizar y por segmentos.

En el apartado 3.1.2 “Disefio muestral” se describe el
disefio muestral para cada uno de los ambitos asistenciales
de atencion primaria, hospitalaria y SUMMA 112,
especificando: universo, unidades de informacion, ambito
temporal de estudio, disefio muestral, calculo del tamafio
de la muestra y error muestral, asi como el nUmero total de
entrevistas a realizar por segmento. También refiere utilizar
el sistema CATI en las entrevistas telefénicas como técnica
de investigacion.

Respecto al error muestral, y tal y como se especifica en el
apartado 5.4. del Pliego de Prescripciones Técnicas, se
cumple que el error de estimacion de la muestra sea
inferior al 10% en atencion primaria, al 8% en cada uno de
los segmentos de atencién hospitalaria y al 5,5% en cada
tipologia de unidades de SUMMA 112.

En cuanto al nimero de entrevistas validas a realizar se
especifica n? entrevistas/unidad de analisis y segmento:
1.050 en el SUMMA 112 (350 por cada tipologia de
unidades); 26.765 en atencion primaria (101 por centro de
salud); y 18.998 en atencion hospitalaria (161 por hospital
en cada uno de los 4 segmentos), concretando n°
entrevistas/segmento (4.669 en consultas externas; 4.347
en urgencias; 4.669 en cirugia ambulatoria; y 5.313 en
hospitalizacion). Supone un total de 46.813 entrevistas
vdlidas a realizar.

Por tanto, el disefio muestral descrito contiene de forma
idonea la informacion exigida para una adecuada
representatividad de la muestra a nivel global, por
segmentos y por unidad de analisis, incluyendo Ila
realizacion del total de entrevistas validas exigidas.

Respecto al error muestral, se facilita informacion
adecuada de los ambitos de atencion primaria y de cada
uno de los segmentos de atencion hospitalaria y SUMMA
112.

B. El apartado de la memoria
referido al trabajo de campo,
incluira:

Valoracion de la documentacion aportada por la
licitadora

Descripcion de la
planificacion del trabajo de
campo y el cronograma de
actividades para su

El apartado 2.3. “Metodologia de trabajo propuesta”
incluye una “Fase 2: Trabajo de campo”, mencionandose la
planificacion de actividades previstas para el desarrollo de
este trabajo. Asimismo, estas tareas se contemplan en la
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ejecuciéon, asi como el
proceso de realizaciéon de
las entrevistas y de
resolucion de incidencias,
la oferta horaria para
realizar las entrevistas, el
nimero de intentos de
contacto telefénico y los
motivos de los casos de
exclusion o pérdida.

Descripcidn de la
programacion y contenido
de la formacién previa del
personal encuestador.

fase 2 del esquema sobre la organizacion inicial del estudio:
programa de trabajo, en el apartado 3.1.1.

En el apartado 3.2.4. “Preparacion del trabajo de campo”
se refiere la preparacién de materiales y documentos
previos (listados de la muestra, hoja de control para la
encuesta y gestion del Call Center, eleccién de los nimeros
de teléfono con los que se va a llamar, plataforma de
control de trabajo de campo y documentos para
incidencias).

En el apartado 3.2.4.2. “Formacion del equipo de trabajo”
se refiere contar con un plan de formacién con actividades
dirigidas a diferentes perfiles del equipo de trabajo. Se
mencionan los principios de la formacion del personal de
campo y se detallan los aspectos tedricos y practicos de
programa (tanto para encuestadores como jefes de equipo
o técnicos de gestidn), incluyendo en el Anexo Il un ejemplo
del modelo de manual del encuestador a utilizar en la
formacién. También se refiere que el plan de formacion se
presentard antes del inicio de las tareas de pretest (para
que éste pueda ser llevado a cabo en dptimas condiciones),
siendo completado con los resultados y modificaciones
pertinentes de manera previa al proceso de recogida de
informacioén.

Se describe en el apartado 3.2.5 “Recogida de informacién:
Trabajo de campo” el protocolo del trabajo de campo,
incluyendo la organizacién y desarrollo de la jornada con la
oferta horaria, la supervision, el flujo de encuestacién y los
sistemas de control. Se detallan las actuaciones del
encuestador, asi como el registro y resolucion de
incidencias. Se fijan 12 intentos de llamada para cada
unidad muestral y se recogen los motivos de los casos de
exclusion.

El cronograma general de actividades se presenta en el
apartado 6. “Plazo de ejecucién de los trabajos”,
considerando como fecha de comienzo del proyecto la de
la firma del contrato. El cronograma especifica las
actividades relacionadas con el trabajo de campo, las
cuales finalizaran el 30 de noviembre de 2026 con una
duracién de 8 semanas pero en la imagen se representa en
un tramo entre los meses 3, 4 y 5. A este respecto, las
cldusulas 5.5 y 8. del pliego de prescripciones técnicas,
establecen una duracién del trabajo de campo desde el 1
de octubre hasta el 30 de noviembre de 2026; por tanto,

la ejecucidn del trabajo de campo de 8 semanas reflejada
en el cronograma no se ajusta estrictamente al plazo
indicado en este pliego. Tras solicitud de aclaracion, la
explicacion de dicha discrepancia entre la informacion
aportada sobre la duracidn de las tareas de trabajo de
campo existente se debe a la escala grafica de la referida
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tarea de campo representada en el cronograma. Sirva a
modo de aclaracion que la duracién contemplada de la
tarea de trabajo de campo se extiende del 1 de octubre de
2026 al 30 de noviembre de 2026.

Por otra parte, en el ambito temporal del estudio de todos
los segmentos de analisis, especificado en el apartado 3.1.2
“Disefio muestral”, se menciona que las encuestas se
llevaran a cabo durante los meses de octubre y noviembre
hasta el 30 de noviembre de 2026. Por tanto, la
planificacion y plazos del trabajo de campo son correctas
contando con la aclaracion sobre la duracion de las
mismas que no se visualiza en el cronograma presentado.
La programacion y contenido de la formacion previa del
personal encuestador son idoneos.

C. El apartado de la memoria

de resultados, incluira:

referido a técnicas y
procedimientos para la Valoracion de la documentacion aportada por la
explotacién estadistica y el analisis licitadora

Estudio estadistico

estudio estadistico
(andlisis multivariante).

descriptivo | En el apartado 3.4.1. “Explotacion estadistica de la
(andlisis univariante y bivariante), | informacion” se describe de forma detallada los
la metodologia para la comparacién | estadisticos a emplear en técnicas descriptivas
y anadlisis evolutivo de resultados y | univariantes y  bivariantes, asi como las
analitico | representaciones graficas. Asimismo, se describe la

metodologia para el analisis comparativo y evolutivo de
resultados, en el andlisis descriptivo bivariante.

Se detallan los anadlisis multivariantes: andlisis de la
varianza, matrices de importancia-valoracion, andlisis
de clasificacion o anadlisis cluster, regresion lineal
multiple y factorial. También se describe el analisis
evolutivo de resultados y se muestra un ejemplo de
tablas de comparacion de resultados.

Por tanto, la descripcion detalla toda la informacion
exigida para la adecuada realizacion del estudio:
analisis descriptivo, comparativo, evolutivo vy
analitico.
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2.- Control de calidad y seguridad de los trabajos y de la informacion

A.- El apartado de la memoria
referido al plan de seguimiento y

Valoracion de la documentacion aportada por la

recursos materiales y humanos,
asi como la temporalidad de su
ejecucion; y las medidas de control
previstas a lo largo de su
desarrollo, asi como la asignacion
de los responsables técnicos
encargados del seguimiento vy
control.

control general del proyecto, licitadora

incluird:

La organizacion del trabajo en las | En los apartados 4.2, 4.3 y 4.4 se describen los
distintas fases del proyecto, | siguientes controles:

concretando la asignacién de [ - Control de incidencias; se mencionan acciones para su

minimizacion en las 5 fases del proyecto (definicion de
plan de trabajo; trabajo de campo; depuracion,
codificacion y control; andlisis de la informacion; y
elaboracion de informes).
Controles de planificacion; se citan aspectos para el
seguimiento y control general del proyecto (reuniones
y revisiones técnicas): revision documental, revision
del avance del proyecto, entregables y seguimiento de
acciones correctivas.
Controles de seguimiento; se especifican: medidas
para garantizar cobertura de las muestras; pilotaje de
los cuestionarios (test piloto); aplicacion de grabacion
de datos y de tratamiento de informacion; briefing del
equipo de trabajo de campo y plan de formacion;
supervision y control de campo; interpretacion de
resultados para controlar su coherencia y elaboracion
de la documentacién de resultados. Asimismo, se
refiere que se facilitard la verificacion de la calidad de
las entrevistas en todos los segmentos mediante
escuchas en tiempo real.

En diversos apartados se hace referencia a:

- El proceso metodolégico planteado para la ejecucion,
que comprende las 5 fases del proyecto y las
actividades a desarrollar en cada una de ellas, asi como
el equipo de trabajo asociado en cada fase del estudio.

- Los “medios técnicos y materiales”: instalaciones (60
puestos en call center), equipos informdticos y
periféricos, software, plataforma telefénica CATI y
otros medios materiales.

- La asignacion del equipo de trabajo a las diferentes
tareas del proyecto. Se muestra de forma grafica en
organigrama y se detallan las funciones principales del
equipo de trabajo, especificando los distintos perfiles
de trabajo establecidos para la investigacion. Se detalla
la relacion del personal del equipo de trabajo,
sefialando su drea de responsabilidad.

- La planificacion temporal de las distintas tareas
enmarcadas en cada una de las fases del proyecto.

Informe de valoracion técnica de criterios cuya cuantificacion depende de un juicio de
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Por tanto, la planificacion y las medidas de control
descritas son adecuadas para la idonea organizacion
del trabajo en todas las fases del proyecto.

B. El apartado de la memoria
referido al tratamiento vy
seguridad de la informacion,
incluira:

Valoracién de la documentacién aportada por la
licitadora

de las medidas
técnicas y organizativas a
establecer para garantizar |la
confidencialidad y seguridad de la
informacién en las distintas fases
del estudio de evaluacion.

Descripcion

En el apartado 4.5. “Seguridad de los trabajos” y en el
5.1 “Plan de contingencias técnico” se describe el
compromiso de privacidad y confidencialidad de la
informacion del estudio:

- Se sefiala el compromiso del equipo consultor a la
estricta observancia de la privacidad y confidencialidad
de todo tipo de informaciéon manejada o generada a lo
largo del desarrollo completo de los trabajos, haciendo
referencia al cumplimiento de normativa relacionada
con la proteccion de datos de cardcter personal y
seguridad de la informacion.

Se refiere que las bases de datos que se elaboren con
las respuestas obtenidas al realizar la encuesta, se
trataran de manera seudonimizada y acorde con la
normativa vigente en materia de proteccion de datos
y seguridad de la informacion de caracter personal, de
forma que quede garantizada la integridad,
disponibilidad, confidencialidad y trazabilidad de los
datos.

Antes del comienzo de los trabajos el equipo consultor
facilitarda una declaracion jurada de la totalidad de
miembros del equipo de trabajo en el que se certifique
el compromiso de no utilizacion de los datos,
materiales, soportes y cualquier otro tipo de
informacioén relacionada con el trabajo para fines que
no sean los determinados en el pliego de
prescripciones técnicas.

Se refiere establecer medidas para garantizar
seguridad de la informacion, plasmadas en un
“Documento de Seguridad de ficheros automatizados
y/o no automatizados realizados para el proyecto” en
relacion con: envio de datos personales, manejo de la
informacion, medidas en el puesto de trabajo, envio de
datos individualizados, formatos y soportes, accesos

autorizados, ficheros temporales y registro de
incidencias.
-En el plan de contingencias se menciona la

metodologia a seguir para realizar copias de seguridad
y se describen medidas para evitar fugas de
informacion, para el control de la vulnerabilidad
técnica de equipos y sistemas operativos, asi como
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para la proteccidn de los sistemas de procesamiento
contra cddigo malicioso y descargables.

- Se destaca que la empresa cuenta con personal técnico
dedicado en exclusiva a garantizar el correcto
funcionamiento de los sistemas informaticos.

Por tanto, las medidas técnicas y organizativas

descritas son idéneas para mantener la

confidencialidad y seguridad de la informacion en
todas las fases del estudio.
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En la siguiente tabla 1 se hace constar la puntuacion obtenida por cada uno de los
referidos criterios, asi como la puntuacion total alcanzada, tras la valoracion técnica de
la documentacion aportada por la empresa licitadora CENTRO DE OBSERVACION Y
TELEDETECCION ESPACIAL, S.A

Tabla 1: Puntuacion de criterios cuya cuantificacion depende de un juicio de valor

P PUNTUACION | PUNTUACION
CRITERIO VALORACION OBTENIDA MAXIMA
I. Descripcion del modelo de analisis de la
satisfaccion de los usuarios en todos los
segmentos asistenciales que se analizan en el
z : 1 1
estudio, teniendo en cuenta la
representatividad de los datos en cada
ambito asistencial.
A. Modelo de
analisis Il. Descripcion de la metodologia para
Revisién y revisar y validar los cuestionarios,
p— especificando el proceso de realizacion de 2 2
validacion de e 5
. X pretest o pilotaje y su alcance por cada uno
ctfesslonarlos. de los distintos cuestionarios del estudio.
Disefio
muestral Descripcion del disefio muestral por cada
del unidad de analisis y segmento, especificando:
1 l'Vl_o_ s la definicion de las unidades de informacion;
de analisis. método de muestreo; calculo del tamafio de 2 2
Revisién y la muestra; error muestral por cada unidad
validacién de de analisis; y nimero total de entrevistas
cuestionarios validas a realizar y por segmentos.
y Disefio Descripcion de la planificacion del trabajo de
muestral. campo y el cronograma de actividades para
Trabajo de su ejecucién, asi como el proceso de
campo. realizacion de las entrevistas y de resolucién
Explotacion . de incidencias, la oferta horaria para realizar
S B. Trabajo de 2 2 :
estadistica las entrevistas, el nimero de intentos de 4 4
campo contacto telefénico y los motivos de los casos
de exclusion o pérdida.
- Descripcion de la programacién y contenido
de la formacion previa del personal
encuestador.
C. Técnicas y Descripcion de técnicas y procedimientos
procedimientos | P2 I.a. explotacion .estad|st’|c? yel an.allfls,
especificando: Estudio estadistico descriptivo
para la s S i
" (analisis univariante y bivariante), la 4 4
explotacién . - g
S metodologia para la comparacién y analisis
estadistica y el evolutivo de resultados y estudio estadistico
analisis analitico (andlisis multivariante).
PUNTUACION TOTAL DEL CRITERIO 1 13 13,00

Informe de valoracion técnica de criterios cuya cuantificacion depende de un juicio de
valor. Contratacion “Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los servicios de
asistencia sanitaria publica de la Comunidad de Madrid 2026”
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Direccion General de Humanizacion, Atencion

ok
e y Seguridad del Paciente
e CONSEJERIA DE SANIDAD
de Madrid
. PUNTUACION | PUNTUACION
CRITERIO VALORACION OBTENIDA MAXIMA
Descripcion del plan de seguimiento y
control general del proyecto, especificando:
La organizacion del trabajo en las distintas
A. Plan de|fases del proyecto, concretando la
seguimiento vy | asignacion de recursos materiales vy
B : 6,5 6,5
control general | humanos, asi como la temporalidad de su
2.  Control | de proyecto ejecucion; y las medidas de control previstas
de calidad y a lo largo de su desarrollo, asi como los
seguridad de responsables técnicos encargados del
los trabajos seguimiento y control.
ydela
informacion
Descripcion de las medidas técnicas y
B. Tratamiento y | organizativas a establecer para garantizar la
seguridad de la| confidencialidad y seguridad de Ia 6,5 6,5
informacion informacién en las distintas fases del estudio
de evaluacion
PUNTUACION TOTAL DEL CRITERIO 2 13 13,00
PUNTUACION TOTAL| 26,00 26,00

Firmado por RAQUEL LOPEZ

SANCHEZ -

el dia

12/06/2026 con un
certificado emitido por AC

Subdireccion General de Calidad Asistencial y Seguridad del Paciente

Fdo: Raquel Lopez Sanchez
Jefa de Servicio Calidad Percibida

Informe de valoracion técnica de criterios cuya cuantificacion depende de un juicio de
valor. Contratacion “Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los servicios de
asistencia sanitaria publica de la Comunidad de Madrid 2026”
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