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1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato es conocer la opinién de los usuarios de los Centros de

f3

Cadigo de verificacion : PYef4fe89e44f332

Servicios Sociales de Atencién Social Primaria sobre la atencion prestada en
los mismos, asi como medir el cumplimiento de los compromisos adquiridos en
la Carta de Servicios de los Centros de Servicios Sociales de Atencion Social
Primaria.

Esto permitira identificar areas de mejora en la atencion prestada por los
Centros Servicios Sociales. Los resultados obtenidos del estudio serviran de
fundamento técnico para introducir medidas de mejora.

La metodologia adoptada contempla la realizacion de 2.100 encuestas,
mediante entrevistas presenciales, a personas que acaben de ser atendidas
por un Trabajador Social, en la puerta de todos los Centros de Servicios
Sociales (en adelante cuando nos refiramos a Centros de Servicios Sociales
nos referiremos tanto a estos como a los Puntos de Atencion Social con los que
cuenta el Ayuntamiento de Madrid para la prestacion de la atencién social
primaria).

Como prestaciones concretas del servicio se sefialan:

- Validacion y, en su caso, disefo de la muestra.

PYef4fe89€447332

- Validacion y, en su caso, optimizacion del disefio del cuestionario.

- Ejecucion de los trabajos de campo, asi como la codificacion,
procesamiento de datos y la realizaciobn de procesos de control y
depuracion.

- Todos estos trabajos previos han de concluir en la elaboracion un
Informe final y resto de materiales y documentos de caracter técnico.

El ambito geografico del estudio corresponde al territorio del municipio de
Madrid, y las divisiones administrativas constituidas por sus 21 distritos.

La poblacion objeto de la entrevista consiste en personas mayores de edad,
que acaben de ser atendidas por un Trabajador Social.

2. PRECIOS UNITARIOS DEL CONTRATO

El precio del contrato asciende a 36.000,00 euros IVA incluido y se desglosa en
los siguientes precios unitarios:
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i 0, I 0,
Descripcion | Canti I_Dre_mo . IVA (21 /_0) _Pre_cm Precio Total IVA (21 @ Precio Total
X Unitario sin | del precio | Unitario con ; del precio
del articulo dad v sin IVA con IVA
IVA unitario IVA total

C“es“sona”o 2.100 13,0000€ 2,7300€ 15,7300€ 27.300,0000€ | 5.733,0000€ | 33.033,0000€
Elaboracion

de Informe 1 2.452,0700€ 514,9347€ 2.967,0047€ 2.452,0700€ 514,9347€ 2.967,0047€
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3. ESPECIFICACIONES TECNICAS

3.1. DISENO DE LA MUESTRA Y EL CUESTIONARIO

El Ayuntamiento de Madrid realizar4d el disefio técnico de la muestra
ajustandolo a los objetivos de representatividad por Distrito, Centro de
Servicios Sociales, turno de atencién y minimizacion de los margenes de error
en los resultados. Asimismo, disefara el cuestionario.

El contratista testara y validara el cuestionario y la muestra, proponiendo los
cambios que considere oportunos, bajo la conformidad del Area de Gobierno
de Equidad, Derechos Sociales y Empleo.

3.1.1. Universo de la Encuesta:

Personas mayores de edad, que acaben de ser atendidas por un Trabajador
Social del Centro de Servicios Sociales.

La fuente de referencia seran los datos de atencion por distrito, Centro de
Servicios Sociales y turno del afio 2016.

3.1.2. Seleccion de la Muestra:
Tamano de la muestra: 2.100 usuarios de los Centros de Servicios Sociales.

Las personas seran entrevistadas a la salida de los Centros, seleccionando
exclusivamente a aquellos que acaben de ser atendidos por un Trabajador
Social de Atencion Social Primaria.

Para conseguir la representatividad adecuada de la muestra, se estableceran
cuotas en funcion del volumen de atencion de cada distrito, Centro de Servicios
Sociales y horario de atencion (mafana y tarde).

Los detalles finales del disefio muestral deberan ser acordados entre el
contratista y el equipo responsable del Area de Gobierno de Equidad, Derechos
Sociales y Empleo del Ayuntamiento de Madrid.

3.1.3. Modalidad de Administracion:

La recogida de informacion se realizara mediante cuestionario estructurado y
precodificado, a través de entrevista “cara a cara” a la puerta de todos los
Centros de Servicios Sociales y preferentemente usando como soporte, un
dispositivo electrénico.

3.1.4. Cuestionario:
El equipo de trabajo del Area de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y

Empleo elaborard un cuestionario de referencia. El cuestionario podra ser
modificado si el contratista asi lo propone, tras su evaluacién, siempre con la
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conformidad y supervision del equipo responsable del Area de Gobierno de
Equidad, Derechos sociales y Empleo.

Las personas que respondan al cuestionario deberan haber sido atendidos en
ese momento por un Trabajador Social municipal y tener 18 o mas afios.

En el cuestionario se recogen variables relacionadas con las siguientes
materias:

- Satisfaccién con la atencion recibida.

- Cobertura de expectativas.

- Valoracion de la estructura organizativa y atencion profesional.
- Valoracién de los servicios e impacto en su vida diaria.

El cuestionario se recoge en el Anexo | del presente Pliego de Prescripciones
Técnicas.

El contratista también sera responsable de proporcionar los medios y soportes
informaticos, en su caso, necesarios para la administracion del cuestionario.

3.2. TRABAJO DE CAMPO:

Los siguientes trabajos de campo seran realizados por la empresa
adjudicataria:

3.2.1. Trabajo de Campo:

a. El contratista seleccionard entrevistadores con formacion y experiencia.
Ademas proporcionara el entrenamiento, la formacion y las instrucciones
necesarias para el correcto desarrollo de las entrevistas.

El contratista facilitara a los entrevistadores distintivos con las credenciales de
la empresa y del Ayuntamiento de Madrid, asi como, los cuestionarios, los
itinerarios de entrevistas, el manual de instrucciones de campo y demas
material necesario para realizar el trabajo de campo. La imagen corporativa del
Ayuntamiento de Madrid utilizada en los distintivos y demas material, debera
recibir el adecuado tratamiento, de conformidad con las indicaciones recogidas
en el link: http://identidad.madrid.es/

b. Cumplimentacion de 2.100 cuestionarios a las puertas de todos los Centros
de Servicios Sociales, en los dos turnos de atencién. El contratista garantizara
el cumplimiento de los criterios muestrales, asegurando su representatividad y
validez.

Las entrevistas se realizaran de lunes a viernes, dentro del horario de atencién
de los Centros de Servicios Sociales.

c. El contratista inspeccionara, al menos el 10% de los cuestionarios, a traves
de llamada telefonica. Si se comprueba que la calidad de la encuesta ha podido
verse afectada se repetiran los cuestionarios afectados.
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Para la realizacién de este control de calidad, el contratista obtendra, bajo su
exclusiva responsabilidad, la autorizacion del encuestado, donde se reflejaran
su nombre, apellidos, DNI y namero de teléfono, con el fin de realizar la
comprobacion telefonica y validacion de los cuestionarios. Dicha informacion
sera guardada y custodiada en su propio fichero.

3.2.2. Categorizacién, codificacién y grabacion de las respuestas en el Fichero
de datos, incluyendo la depuracién y correccion de errores.

3.2.3. El contratista comunicara al equipo responsable del Area de Gobierno de
Equidad, Derechos Sociales y Equidad cualquier incidencia significativa que
ocurra durante el trabajo de campo; asi como cualquier informacion que sea
requerida por el equipo municipal.

El contratista durante el trabajo de campo entregard, con la periodicidad
indicada por el equipo responsable del Area de Gobierno, los Partes de
seguimiento e incidencias que contenga todos los acontecimientos ocurridos y
las medidas adoptadas para garantizar la calidad de los datos obtenidos.

3.3 ANALISIS Y ELABORACION DE INFORMES:
Corresponde al contratista:

3.3.1. Presentar una propuesta de caracter técnico al equipo responsable del
Estudio perteneciente al Area de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y
Empleo para su conformidad. En dicho documento se recogerd la propuesta de
estadisticos, variables que se analizaran y la estructura del Informe final.

3.3.2. Garantizar que el andlisis de los datos y contenido del Informe final y
resto de materiales y documentos de caracter técnico den cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 20 de la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la
Igualdad efectiva de mujeres y hombres.

3.3.3. Realizar la explotacion estadistica y analisis de datos adicionales,
incluidos cruces estadisticos. El Area de Gobierno de Equidad, Derechos
Sociales y Empleo podra solicitar durante seis meses después de la entrega
del Informe final, los cruces o estadisticos descriptivos que no se incluyeran en
dicho documento.

3.3.4. Realizar la incorporacion de los factores de ponderacion de la muestra.
3.3.5. Realizar un Informe final sobre la opinién de los usuarios de los Centros
de Servicios Sociales con la atencion recibida, que analizara las variables

establecidas en el apartado 3.1.4. de este pliego.

3.3.6. Elaboracion del resto de materiales y documentos de caracter técnico
recogidos en el punto 7. de este pliego.
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3.3.7. Entregar los documentos con una redaccion y disefio adecuados para
poder ser publicados, ya sea en soporte de papel como electrénico. La imagen
corporativa del Ayuntamiento de Madrid debera recibir el adecuado tratamiento,

de conformidad con las indicaciones recogidas en el link:
http://identidad.madrid.es/

El equipo responsable del Estudio del Area de Gobierno de Equidad, Derechos
Sociales y Empleo revisara los trabajos, previamente a la entrega final, con el
objeto de dar su conformidad.

4. EQUIPO DE TRABAJO

El equipo de trabajo deberd contar con una plantilla minima compuesta por un
consultor senior de proyecto (con titulacion superior, entre sociologia,
psicologia, economia o estadistica y, al menos, dos afios de experiencia en el
trabajo de encuestas y estudios de opinidn) y un responsable de campo (con
dos afios de experiencia en el trabajo de encuestas y estudios de opinién).

El contratista contard con los encuestadores, inspectores, codificadores y
grabadores, que sean necesarios para ejecutar el contrato.

El contratista deberd designar a un Unico responsable e interlocutor con el
Ayuntamiento de Madrid, asi como a un suplente que le sustituya en caso de
ausencia u otras circunstancias.

Corresponden al contratista las funciones de formacion continua, supervision y
soporte técnico a su personal, que garanticen una prestacion de calidad.

El personal estara sometido al poder de direccidén y organizacion del contratista
(retribuciones, horarios, instrucciones, etc.) en todo ambito y orden legalmente
establecido.

El contratista sera el Unico obligado y responsable del cumplimiento de cuantas
disposiciones legales resulten aplicables al caso, en especial en materia de
Contrataciéon, Seguridad Social, Prevencion de Riesgos Laborales y Tributaria.

En ningln caso dicho personal tendra vinculacién juridica o laboral con el
Ayuntamiento de Madrid, y ello con independencia de las facultades de Control
e Inspeccion que legal y/o contractualmente correspondan al mismo.

Segun lo dispuesto en el articulo 301.4 del Real Decreto Legislativo 3/2011, de
14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de
Contratos del Sector Publico, a la extincion del contrato, no podra producirse en
ningun caso la consolidacién de las personas que hayan realizado los trabajos
objeto del contrato como personal del Ayuntamiento de Madrid.
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5. CLAUSULAS SOCIALES

5.1. El adjudicatario debera acreditar mediante declaracion responsable, que el
servicio objeto del contrato ha sido producido y se ha desarrollado respetando
las normas sociolaborales vigentes en Espafia y en la Unién Europea o de la
Organizacion Internacional del Trabajo. En todo caso, el 6rgano de contratacion
podrd solicitar, cuando Ilo considere oportuno, la aportacion de la
documentacion que acredite el cumplimiento de dichas normas.

5.2. En toda la documentacion, publicidad, imagen o materiales que deban
aportar los licitadores o que sean necesarios para la ejecucion del contrato,
deberd hacerse un uso no sexista del lenguaje, evitar cualquier imagen
discriminatoria de las mujeres, estereotipos sexistas, y fomentar con valores de
igualdad la presencia equilibrada, la diversidad y corresponsabilidad. El
responsable del contrato podra comprobar durante la ejecucion del contrato el
cumplimiento de esta obligacion, para lo que realizara revisiones de cualquier
soporte que garantice el cumplimiento de esta obligacion.

5.3. El contratista tiene la obligacion de adoptar las medidas de seguridad y
salud en el trabajo que sean obligatorias para prevenir de manera rigurosa los
riesgos que pueden afectar a la vida, integridad y salud de las personas
trabajadoras.
Asimismo, debera acreditar el cumplimiento de las obligaciones siguientes:
- La evaluacion de riesgos y planificacion de la actividad preventiva
correspondiente a la actividad contratada.
- Laformacion e informacién en materia preventiva a las personas
adscritas a la ejecucion del contrato.
- Eljustificante de entrega de equipos de proteccién individual que,
en su caso, sean necesarios.

El contratista deber& acreditar el cumplimiento de estos extremos mediante la
documentacion que corresponda en cada caso, al comienzo del contrato.

5.4. El contratista deberd acreditar mediante declaracion responsable la
afiliacion y alta en la Seguridad Social de las personas destinadas a la
ejecucion del contrato.

Para la acreditacion del cumplimiento de esta obligacion, se exigira al
contratista al inicio de la ejecucion del contrato la presentacion de una
declaracion responsable en la que sefiale que las personas trabajadoras
destinadas a la ejecucion del contrato se encuentren afiliadas y dadas de alta
en la Seguridad Social. En todo caso, el érgano de contratacion podra solicitar,
cuando lo considere oportuno, la aportacion de la documentacion que acredite
el contenido de la declaracion responsable.

5.5. Es condicién especial de ejecucion de este contrato, que el contratista
organice dos acciones de formacién en el puesto de trabajo, de dos horas de
duracién, cada una, que mejoren la ocupacion y la adaptabilidad de las
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personas adscritas a la ejecucion del contrato, asi como sus capacidades,
calificacion y concienciacion.
5.5.1. Una formacién de sensibilizacion e informacion, de dos horas de
duracion, sobre derechos de igualdad y conciliacion.

5.5.2. Una formacién, de dos horas de duracion, sobre técnicas de
entrevista presencial y comunicacion en la encuestacion.

El contratista deberd presentar a la finalizacion del contrato, la relacion de
acciones formativas realizadas al personal vinculado a la ejecucion del
contrato, con especificaciéon del contenido formativo y de los asistentes, asi
como lugar y fecha de realizacion de los mismos. La persona responsable de
formacion de la empresa debera rubricar la relacion de las acciones formativas
realizadas asi como sus contenidos.

6. CONFIDENCIALIDAD, PROT,ECCIC')N DE DATOS PERSONALES Y
SEGURIDAD DE LA INFORMACION

La empresa adjudicataria en la realizacion de los trabajos objeto del presente
contrato, es el Unico responsable, tal y como se define en la letra d) del articulo
3 de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de
Carécter Personal, de los datos de caracter personal que haya podido utilizar,
tratar y almacenar en los diferentes soportes, siendo asimismo responsable de
la obtencion legitima de dichos datos, todo ello en cumplimiento de la Ley
Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter
Personal.

El adjudicatario debera guardar la debida confidencialidad y secreto sobre los
hechos, informaciones, conocimientos, documentos y otros elementos a los
gue tenga acceso con motivo de la prestacion del servicio.

El adjudicatario informara a sus empleados de que solo pueden tratar la
informacion obtenida para cumplir los servicios objeto de este pliego y también
de la obligacibn de no hacer publicos, ceder o enajenar cuantos datos
conozcan. A estos efectos incluira una clausula de confidencialidad y secreto
en los términos descritos, en los contratos laborales que suscriban los
trabajadores destinados a la prestacion del servicio objeto del presente pliego.

La empresa adjudicataria esta obligada a inscribir sus ficheros de datos en el
Registro General de Proteccién de Datos de la Agencia Espafiola de Proteccion
de datos y a implementar las medidas de seguridad previstas en el articulo 9 de
la Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de
Caracter Personal y en el Real Decreto 1720/2008, de 21 de diciembre.

El adjudicatario no podra aprovechar ni utilizar la informacion de los usuarios
encuestados para fines distintos de los que constituyen el objeto del presente
contrato y se comportara en todo momento con la consideracion y respeto que
les son debidos, respecto de los mismos.
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La empresa adjudicataria, en calidad de responsable del fichero de los datos de
caracter personal que precisara tratar, informara en los términos establecidos

en el articulo 5 de la Ley Organica 15/1999, de 13 de Diciembre, de Proteccion
de Datos de Caracter Personal a las personas encuestadas.

7. MATERIALES A ENTREGAR POR LA EL CONTRATISTA

El contratista debera entregar los siguientes materiales:

- Informe final, en formatos .doc de Word y .pdf de Adobe.

- Materiales y documentos de caracter técnico:

o Partes de seguimientos e incidencias ocurridas en el trabajo de
campo, en formato .doc de Word.

0 Propuesta de caracter técnico de estadisticos y variables que se
analizaran y la estructura del Informe final en formato .doc de
Word.

o Ficheros de datos en los formatos .sav de SPSS y .xIs de la hoja
de calculo de Excel.

o Tablas de resultados, en formatos .doc de Word y .xls de la hoja
de calculo de Excel.

o Documento con el detalle de las codificaciones, en formatos .doc
de Word y .xIs de la hoja de calculo de Excel.

La informacion de caracter personal obtenida por el contratista para llevar a
cabo el control de calidad, recogido en el apartado 3.2.1.c., no deberd incluirse
en el fichero de datos, ni en ningun otro material que se entregue al
Ayuntamiento de Madrid, de tal manera que el material a entregar estara
completamente anonimizado.

8. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

8.1. Es obligacién del contratista adoptar las medidas necesarias para
garantizar que los encuestadores estén en todo momento acreditados e
identificados a través de distintivos con las credenciales de la empresa y del
Ayuntamiento de Madrid para evitar que de la ejecucion del contrato puedan
derivarse dafios al personal municipal o a los ciudadanos en general. Para ello,
el 6rgano de contratacion podré solicitar, al comienzo y finalizacion del trabajo
de campo dichos distintivos. La imagen corporativa del Ayuntamiento de Madrid
debera recibir el adecuado tratamiento, de conformidad con las indicaciones
recogidas en el link: http://identidad.madrid.es/

8.2. El contratista se coordinara en todo momento con el equipo de trabajo del
Area de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y Empleo, responsable del
Estudio; colaborando en los aspectos que le sean requeridos y facilitando en
todo momento la informacién relacionada con el Estudio solicitado.

Asimismo, el equipo del Area de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y
Empleo responsable del Estudio, prestara al contratista el apoyo necesario
para el correcto desarrollo del Estudio.
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8.3. La propiedad del Estudio o cualquier trabajo, documento, programa y
proceso disefiado por el contratista y derivado del Estudio corresponde al Area

de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y Empleo del Ayuntamiento de
Madrid.

8.4. El contratista custodiara en régimen de depdsito el material facilitado por el
Area de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y Empleo.

8.5. El contratista no podra utilizar ni trasmitir los datos resultantes del Estudio,
sin autorizacion del Area de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y Empleo
del Ayuntamiento de Madrid.

8.6. El contratista y sus trabajadores daran cumplimento de lo dispuesto en la
Ley 12/1989, de 9 de mayo, de Funcion Estadistica Publica, asi como a no
conservar informacion personalizada de los entrevistados a la finalizacion de
los trabajos objeto de este pliego.

8.7. El contratista obtendra, bajo su exclusiva responsabilidad, la autorizacion
del encuestado, donde constaran su nombre, apellidos, DNI y numero de
teléfono, con el Unico fin de realizar la comprobacion telefénica y validaciéon de
los cuestionarios, recogida en el apartado 3.2.1.c de este Pliego. Dicha
informacion sera guardada y custodiada en su propio fichero.

9. SUPERVISION Y CONTROL

El equipo de profesionales del Area de Gobierno de Equidad, Derechos
Sociales y Empleo, responsable de la supervision y control de los trabajos
realizados por el contratista, prestara la colaboracion necesaria a la misma, asi
como, dard la conformidad indispensable para el pago del precio contratado.

Asimismo, podra supervisar el Estudio en todas sus fases y establecer los
mecanismos de control de calidad que considere necesarios en todo momento.

10

Firmado por: JOAQUIN LAGUNA ALVAREZ
Fecha: 12-06-2017 09:03:24



http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PYef4fe89e44f332
http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PYef4fe89e44f332

Pégina: 11 de 18

f3

Cadigo de verificacion : PYef4fe89e44f332

PYef4fe89€447332

Para la verificacién del siguiente cédigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion
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ANEXO |

CUESTIONARIO SOBRE LA OPINION DE LOS USUARIOS DE LOS
CENTROS DE SERVICIOS SOCIALES DE ATENCION SOCIAL PRIMARIA

Buenos dias/tardes: el Ayuntamiento de Madrid esta realizando una encuesta para
conocer la opinién de los usuarios de los centros de servicios sociales. La encuesta es
andénima y el uso que se le dard a sus respuestas es Unicamente estadistico, los datos
estan protegidos por la Ley del Secreto Estadistico y la Ley Organica 15/1999, de 13
de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal. La duracion del
cuestionario seré breve. Sus opiniones ayudaran a prestar un mejor servicio a los
ciudadanos. Por eso le agradeceria que me contestara unas preguntas. Muchas
gracias por su colaboracion.

Denominacién del Centro:

Distrito: Entrevistador:

Fecha de Entrevista: [ / Hora de Entrevista:

Turno: O Marfana O Tarde

P.1. ;Podria decirme qué edad tiene? Entrevistador: anote la edad
Afos Entrevistador: Si es menor de 18 afos ( = Finalizar la encuesta)
Entrevistador: Si tiene 18 o mas afios ( - Pasar a pregunta 2 y continuar la encuesta)
9 O NS/NC No leer ( = Finalizar la encuesta)

P.2. ¢Acaba de entrevistarse con un Trabajador Social del Centro de Servicios
Sociales? Entrevistador: Respuesta Unica.

10 Si (> Pasar a pregunta 3 y continuar la encuesta)
2 0O No ( = Finalizar la encuesta)

P.3. El Trabajador Social que le ha atendido, ¢es de Primera Atencién o de
Zona?

10 Primera Atencion

20 Zona

90 NS /NC No leer

P.4. ¢ Es la primera vez que acude usted a este centro?
10 Si (> Pasar a pregunta 7)
2 0 No ( = Pasar a pregunta 5)

SOLO Si CODIGO 2 EN P.4

P.5. ¢Podria decirme aproximadamente cuando fue la primera vez que acudi6é a
este centro? Entrevistador: leer respuestas. Respuesta Unica.

1 0 Hace menos de 6 meses
2[00 De 6 meses alafno

30 Dela?2afios

4 O Hace mas de 2 afios
900 NS/NC No leer

11
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SOLO Si cODIGO 2 EN P.4.

P.6. ¢ Podria decirme aproximadamente cuantas veces ha acudido al centro alo
largo del altimo afio? Entrevistador: Respuesta espontanea. Anote literalmente el
numero de veces indicado por el entrevistado.

1 NUmero de veces
90 NS/NC

A TODOS

P.7. ¢Como conoci6é la existencia de este Centro de Servicios Sociales?
Entrevistador: leer respuestas. Respuesta multiple. Maximo 3 respuestas

1 0 Através de familiares, amigos o vecinos

2 O A través del Teléfono de Informacion del Ayuntamiento de Madrid 010
3 0O Através de la Web municipal

4 O A través de otros servicios del Ayuntamiento de Madrid

5 O A través de otros servicios publicos (centro de salud, colegios, oficina de
empleo, etc.)

6 O A través de Asociaciones y otras Organizaciones
7 O De otra forma. ¢ Cudél? Especificar:
90 NS/NC

P.8. ;Como concertd la cita con este Centro de Servicios Sociales? Entrevistador:
leer respuestas.

1 O He venido sin cita previa

2 O Concerté la cita presencialmente en el centro de Servicios Sociales
3 0O Concerté la cita en los teléfonos del centro de Servicios Sociales

4 0O A través de la Web municipal

50 A través del teléfono del Ayuntamiento de Madrid 010

6 OO A través de otras vias ¢, Cuales?
90 NS/NC

P.9. ¢ Le resulto facil concertar la cita?
10 Si
20 No
90 NS/NC

P.10. Cuanto tiempo ha transcurrido desde que solicit6 cita hasta que se ha sido
atendido por la Trabajadora Social?

1 0 Menos de 8 dias

20 Entre 9y 15 dias

3 0 Mas de 16 dias

90 NS/NC

12
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P.11. ¢;Podria indicarme el motivo de su visita al centro? Entrevistador: leer
respuestas. Respuesta multiple.
10 Informacién y orientacion (sobre ayudas, servicios disponibles o sobre una
situacion personal o familiar, etc.)
200 Entrevistarse con el/la trabajador/a social para el seguimiento de su caso
30 Solicitar y tramitar un servicio o ayuda
40 Otros motivos (especificar cuéles):
90 NS/ NC No leer

P.12.a Concretamente, ¢sobre qué tema o area se referia su visita al centro?
Entrevistador: leer respuestas. Respuesta multiple.

10 Ayudas y prestaciones econémicas

20 Area de familia y menores

30 Area de personas mayores y atencion a la Dependencia
40 Busqueda de Empleo

50 Vivienda

60 Otros (especificar cuéles):
90 NS/ NC No leer

SOLO Si CODIGO 1 EN P.12.a

P.12.b ¢Su gestion de ayuda o prestacion econdémica es referida a una Renta
Minima de Insercién?

10 Si
20 No

SOLO Si cODIGO 3EN P.12.a

P.12.c Concretamente, ¢a qué servicio se referia su gestion?
Entrevistador: leer respuestas. Respuesta multiple.

1 O Teleasistencia

2 O Ayuda a Domicilio

3 O Otros servicios 0 centros para mayores
4 [ Atencion a la Dependencia

A TODOS

P.13. ¢ElI motivo de su visita se refiere a usted o es para otra persona?
Entrevistador: leer respuestas. Respuesta multiple. Maximo 3 respuestas

10 Es para usted mismo/a

2 0O Es para varios miembros de su familia

3 O Es para un hijo/a menor de edad

4 [0 Es para su padre / madre

50 Es para otra persona de su familia

6 O Es para una persona que no estd emparentada con usted
7 O Otro ¢Cual? Especificar:
90 NS/NC No leer
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P.14. ;Podria usted valorar de 0 a 10 la satisfaccién con la atencidn recibida, en
general, en este centro? (donde 10 es completamente satisfecho y 0 completamente
insatisfecho) Entrevistador, anote la puntuacion que diga el entrevistado.

0-10

Ns/Nc
(99)

| Satisfaccion con la atencion recibida en general

P.15. Digame, ¢Esta usted o alguien de su familia disfrutando actualmente de
algun tipo de servicio de los que a continuacion se especifican?

Si No | Ns/Nc
1. | Atencion y seguimiento de su situacion por un
: . 1 2 9
trabajador social
2. | Ayuda a domicilio 1 2 9
3. | Teleasistencia 1 2 9
4. | Ayudas economicas (para comedor escolar, escuela 1 2 9
infantil, alimentos y otros gastos basicos)
5. | Centro de dia para mayores 1 2 9
6 | Otras ayudas y servicios para menores 1 2 9
7. | Renta Minima de Insercién de la Comunidad de
; 1 2 9
Madrid
8. | Servicios y ayudas a personas dependientes de la 5 9
Comunidad de Madrid
9. | Otra ayuda o servicio. ¢ Cual? Especificar: 2 9
10. | No gsl beneficiario de ninguna ayuda o prestaciéon 1 5 9
socia

P. 16. Valore el servicio que esta recibiendo en una escala de 0 a 10, donde 10 es

PYef4fe89e441332
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completamente satisfecho y 0 completamente insatisfecho con el servicio.
Entrevistador: Anote literalmente la puntuacion.
Ayudas y Servicios del Ayuntamiento 0-10 Ns/Nc
(99)
lfc"l'g i" codigo 1 en Atencion y seguimiento de su situaciéon por un
o trabajador social
ﬁc"l'g Z" g%d'sgf’ Len Servicios y centros de atencién a personas mayores
o municipales
gf’l'g j" codigo 1 en Ayudas econémicas (para comedor escolar, escuela
o infantil, alimentos y otros gastos basicos)
S0lo ot codigo 1 en Otras ayudas y servicios para menores
lfc"l'g ?" codigo 1 en Renta Minima de Insercién de la Comunidad de
o Madrid
lfc"l'g 2" codigo 1 en Servicios y ayudas a personas dependientes de la
o Comunidad de Madrid
5010 8y codigo 1 en Otra ayuda o0 servicio
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P.17. A continuacion le voy a preguntar sobre algunos aspectos de la atencion
recibida en el centro. Por favor, valore en una escala de 0 a 10, donde 10 es
completamente satisfecho y 0 completamente insatisfecho. Entrevistador: leer
opciones. Anote la puntuacién que indique el entrevistado.

0-10 Ns/Nc
(99)

La informacién recibida en cuanto a su utilidad y
comprensibilidad

El tiempo dedicado a su entrevista

La amabilidad y respeto del personal

El interés mostrado por los profesionales

La preparacion y profesionalidad

La intimidad y confidencialidad en la atencion

La claridad de la informacién recibida

Cadigo de verificacion : PYef4fe89e44f332

La capacidad del profesional de comprensién de su
situacion y de sus necesidades

© Njo|g~wIN =

P.18. Ahora quisiera que valorara la atencion y el trato que le ha dado el resto de
personal del centro. Por favor, valore en una escala de 0 a 10 cada uno de ellos,
donde 10 es completamente satisfecho y 0 completamente insatisfecho. Entrevistador:
leer las opciones y anote la puntuacion que diga el entrevistado.

0-10 | Ns/Nc (99)

Personal de recepcién y administracion

Resto de profesionales (especificar quiénes)

P.19. A continuacién le voy a preguntar sobre algunos aspectos de la
organizaciéon y funcionamiento del centro. Por favor, valore en una escala de 0 a
10, donde 10 es completamente satisfecho y 0 completamente insatisfecho.
Entrevistador: leer opciones. Anote la puntuacién que indique el entrevistado.

0-10 Ns/Nc
(99)

PYef4fe89€447332

=

La ubicacién y accesibilidad del centro

2. | Las instalaciones del centro (salas de espera,
despachos, bafios, etc...)

La facilidad para contactar con el centro

El horario del centro

as W

El tiempo transcurrido desde que solicito la cita hasta
gue se celebré

6. | La organizacion y funcionamiento

P.20. En una escala donde O significa en desacuerdo y 10 muy de acuerdo,
¢sconsidera que los Servicios Sociales le ofrecen una atencién continuada y un
seguimiento exhaustivo de su situacién personal?

Para la verificacién del siguiente cédigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-
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P.21. A continuacion le voy a leer una serie de frases sobre la influencia que ha
tenido en su vida cotidiana el ser atendido por un profesional de los Servicios
Sociales. Por favor, indigueme su grado de acuerdo/desacuerdo con cada una
de ellas. Para valorar, utilice una escala de 0 a 10 donde 0 es Totalmente en
desacuerdo y 10 Totalmente de acuerdo.

Desde que acude al centro de servicios sociales...

0-10 Ns/Nc
(99)

1. Ha mejorado en su autonomia e independencia

2. Ha mejorado su estado de animo

3. Se siente usted mas acomparnado

4. Se siente usted mas tranquilo

5. Se siente usted mas seguro gracias a la atencién
gue se le presta

6. Se encuentra usted mas satisfecho con su vida

7. Ha supuesto un beneficio para su familia

P.22. En una escala de 0 a 10 donde 0 significa Muy Insatisfecho y 10 Muy Satisfecho,
por favor, valore su satisfaccion respecto al cumplimiento de las expectativas
que motivaron el acudir al Centro de Servicios Sociales. Entrevistador: anote la
puntuacion que diga el entrevistado.

0-10 Ns/Nc (99)

| Cobertura de expectativas

P.23. ¢Podria realizar una valoracion global del servicio o apoyo que le han
prestado en este centro? Por favor, valore en una escala de 0 a 10 teniendo en
cuenta que 0 es la puntuacion minima y 10 la puntuacion maxima.

Entrevistador: anote la puntuaciéon que diga el entrevistado.

0-10 | Ns/Nc (99)

| Valoracion global del servicio prestado

P.24. ¢Aconsejaria a un familiar o amigo que acudiese a este centro?
Entrevistador: leer respuestas y anote literalmente los motivos indicados por el
entrevistado.

10 Si
2 O No ¢ Cudl es el motivo? Especificar:

DATOS DE CLASIFICACION DEL ENTREVISTADO

P.25. Sexo Entrevistador: anotar
10 Hombre
2 0 Mujer
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P.26. ¢ Podria decirme cual es su nacionalidad? Entrevistador: leer respuestas

1 0 Espaiiola

2 O Espafiola, no nacido en Espafia

3 O Extranjera de pais miembro de la UE

4 O Extranjera de pais NO miembro de la UE
90 NS/NC No leer

P.27. ¢ Podria decirme cudl fue el ultimo nivel de estudios que curs6?
Entrevistador: leer respuestas. Respuesta Unica.

Sin estudios terminados

Estudios primarios

Estudios secundarios

Formacién profesional

Estudios medios universitarios
Estudios superiores universitarios
No contesta No leer

©o 0K WIN =

P.28. ¢ Podria decirme cual es su ocupacioén actual?
Entrevistador: leer respuestas. Respuesta Unica.

Trabaja ( 2 Pasar a pregunta 31)

Jubilado, pensionista ( = Pasar a pregunta 31)

Desempleado y en busca de su primer trabajo (= Pregunta 29)
Desempleado y ya ha trabajado antes ( = Pasar a pregunta 29 y 30)
Estudiante ( > Pasar a pregunta 31)

Trabajo doméstico no remunerado ( = Pasar a pregunta 31)

Otra situacion ( = Pasar a pregunta 31)

No contesta (No leer) ( = Pasar a pregunta 31)

©No |0~ WIN =

SOLO SICODIGO 3O 4 ENP.28.

P. 29. ¢Cuéanto tiempo lleva en situacion de desempleo? Entrevistador: anote
literalmente el periodo que indique el entrevistado

1 (meses)
9 O NS /NC (No leer)

SOLO SI CODIGO 4 EN P.28.

P. 30. ¢ Cobra prestacion o subsidio por desempleo?
10 Si
20 No
90 NS/NC

A TODOS

P. 31. ;Podria usted decirme si vive....? Entrevistador: leer respuestas. Senalar
tantas respuestas como diga el entrevistado

10 Solo/a (= Finalizar la encuesta)
2 0O Con su esposo/a
3 O Con su esposo/a e hijos
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4 [0 Con otros familiares
50 Otra situacion:
90 NS /NC (No leer)

P.32. Si desea hacer alguna sugerencia que nos ayude a mejorar el servicio, por
favor, manifieste lo que desee.

Muchas gracias por su colaboracién

Don/Dofia , con DNI
(Nombre y Apellidos)

Autorizo ala empresa a ponerse en

contacto conmigo en el teléfono , con el unico fin

de supervisar la realizacion de este cuestionario sobre la opinion de los
usuarios de los centros de Servicios Sociales de Atencién Social
Primaria.

Fdo.-
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En cumplimiento de lo que se dispone en el articulo 5 de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter
Personal (LOPD), le informamos que los datos de caracter personal que nos proporcione rellenando la autorizaciéon que aparece en esta pagina,
se recogeran en ficheros cuyo responsable es (denominacion social de la empresa adjudicataria).

La recogida de sus datos de caracter personal se hace con el Unico fin de posibilitar la supervision de la realizacién del cuestionario sobre la
opinién de los usuarios de los centros de Servicios Sociales de Atencién Social Primaria.

En virtud de lo dispuesto en el articulo 15 y siguientes de la LOPD y en los términos que indica su Reglamento de desarrollo aprobado por Real
Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre (RLOPD), en cualquier momento usted podra ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y
oposicion, dirigiendose con una solicitud escrita y firmada, incluyendo su nombre, apellidos y fotocopia del D.N.I. u otro documento acreditativo
vélido, en la que solicite el ejercicio de estos derechos a (direccion postal o de correo electronico de la empresa adjudicataria).

El hecho que no introduzca los datos de caracter personal que aparecen en la autorizacién como obligatorios tendra como consecuencia la
invalidez del cuestionario precedente.

Le rogamos que comunique inmediatamente a (denominacién social de la empresa adjudicataria), cualquier modificaciéon de sus datos de
caracter personal para que la informacién que contienen nuestros ficheros esté siempre actualizada y no contenga errores. Asimismo, con la
aceptacion de este aviso legal, reconoce que la informacion y los datos personales recogidos son exactos y veraces.

(denominacién social de la empresa adjudicataria) se compromete a tratar de una manera absolutamente confidencial sus datos de caracter
personal y a utilizarlos sélo para la finalidad indicada. Asimismo le informamos que (denominacién social de la empresa adjudicataria) tiene
implantadas las medidas de seguridad de tipo técnico y organizativas necesarias para garantizar la seguridad de sus datos de caracter personal y
evitar la alteracion, la pérdida y el tratamiento y/o acceso no autorizado, teniendo en cuenta el estado de la tecnologia, la naturaleza de los datos
almacenados y los riesgos a que estan expuestos, provenientes de la accion humana o del medio fisico y natural. Todo ello de conformidad con lo
dispuesto en la LOPD y en su RLOPD.
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