
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS DEL CONTRATO 
DE SERVICIOS PARA LA REALIZACIÓN DEL “ESTUDIO DE OPINIÓN DE 

LOS USUARIOS DE LOS CENTROS DE SERVICIOS SOCIALES DE 
ATENCIÓN SOCIAL PRIMARIA” 
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1. OBJETO DEL CONTRATO 
 
El objeto del contrato es conocer la opinión de los usuarios de los Centros de 
Servicios Sociales de Atención Social Primaria sobre la atención prestada en 
los mismos, así como medir el cumplimiento de los compromisos adquiridos en 
la Carta de Servicios de los Centros de Servicios Sociales de Atención Social 
Primaria. 
 
Esto permitirá identificar áreas de mejora en la atención prestada por los 
Centros Servicios Sociales. Los resultados obtenidos del estudio servirán de 
fundamento técnico para introducir medidas de mejora. 
 
La metodología adoptada contempla la realización 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 Atención Social con los que 
cuenta el Ayuntamiento de Madrid para la prestación de la atención social 
primaria). 
 
Como prestaciones concretas del servicio se señalan: 
 

- Validación y, en su caso, diseño de la muestra. 
- Validación y, en su caso, optimización del diseño del cuestionario. 
- Ejecución de los trabajos de campo, así como la codificación, 

procesamiento de datos y la realización de procesos de control y 
depuración. 

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

 
El ámbito geográfico del estudio corresponde al territorio del municipio de 
Madrid, y las divisiones administrativas constituidas por sus 21 distritos. 
 
La población 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: 
 

Descripción 
del artículo 

Canti
dad 

Precio 
Unitario sin 

IVA 

IVA (21%) 
del precio 
unitario 

Precio 
Unitario con 

IVA 
Precio Total 

sin IVA 
IVA (21%) 
del precio 

total 
Precio Total 

con IVA 

Cuestionario
s 2.100 13,0000€ 2,7300€ 15,7300€ 27.300,0000€ 5.733,0000€ 33.033,0000€ 

Elaboración 
de Informe 

Final 
1 2.452,0700€ 514,9347€ 2.967,0047€ 2.452,0700€ 514,9347€ 2.967,0047€ 
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 3 

 
3. ESPECIFICACIONES TÉCNICAS 
 
3.1. DISEÑO DE LA MUESTRA Y EL CUESTIONARIO 
 
El Ayuntamiento de Madrid realizará el diseño técnico de la muestra 
ajustándolo a los objetivos de representatividad por Distrito, Centro de 
Servicios Sociales, turno de atención y minimización de los márgenes de error 
en los resultados. Asimismo, diseñará el cuestionario. 
 
El contratista testará y validará el cuestionario y la muestra, proponiendo los 
cambios que considere oportunos, bajo la conformidad del Área 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 serán los datos de atención por distrito, Centro de 
Servicios Sociales y turno del año 2016. 
 
3.1.2. Selección de la Muestra: 
 
Tamaño de la muestra: 2.100 usuarios de los Centros de Servicios Sociales. 
 
Las personas serán entrevistadas a la salida de los Centros, seleccionando 
exclusivamente a aquellos que acaben de ser atendidos por un Trabajador 
Social de Atención Social Primaria. 
 
Para conseguir la representatividad adecuada de la muestra, se establecerán 
cuotas en función del volumen de atención de cada distrito, Centro de Servicios 
Sociales y horario de atención (mañana y tarde).  
 
Los detalles finales del diseño muestral deberán ser acordados entre el 
contratista y el equipo responsable del Área de Gobierno de Equidad, Derechos 
Sociales y Empleo del Ayuntamiento de Madrid. 
 
3.1.3. Modalidad de Administración: 
 
La recogida de información se realizará 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 electrónico. 
 
3.1.4. Cuestionario: 
 
El equipo de trabajo del Área de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y 
Empleo elaborará un cuestionario de referencia. El cuestionario podrá ser 
modificado si el contratista así lo propone, tras su evaluación, siempre con la 
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conformidad y supervisión del equipo responsable del Área de Gobierno de 
Equidad, Derechos sociales y Empleo. 
 
Las personas que respondan al cuestionario deberán haber sido atendidos en 
ese momento por un Trabajador Social municipal y tener 18 o más años. 
 
En el cuestionario se recogen variables relacionadas con las siguientes 
materias: 
 

- Satisfacción con la atención recibida. 
- Cobertura de expectativas. 
- Valoración de la estructura organizativa y atención profesional. 
- Valoración de los servicios e impacto en su vida diaria. 

 
El cuestionario se recoge en el Anexo I del presente Pliego de Prescripciones 
Técnicas. 
 
El contratista también será responsable de proporcionar los medios y soportes 
informáticos, en su caso, necesarios para la administración del cuestionario.  
 
3.2. TRABAJO DE CAMPO: 
 
Los siguientes trabajos de campo serán realizados por la empresa 
adjudicataria: 
 
3.2.1. Trabajo de Campo: 
 
a. El contratista seleccionará entrevistadores con formación y experiencia. 
Además proporcionará el entrenamiento, la formación y las instrucciones 
necesarias para el correcto desarrollo de las entrevistas. 
 
El contratista facilitará a los entrevistadores distintivos con las credenciales de 
la empresa y del Ayuntamiento de Madrid, así como, los cuestionarios, los 
itinerarios de entrevistas, el manual de instrucciones de campo y demás 
material necesario para realizar el trabajo de campo. La imagen corporativa del 
Ayuntamiento de Madrid utilizada en los distintivos y demás material, deberá 
recibir el adecuado tratamiento, de conformidad con las indicaciones recogidas 
en el link: http://identidad.madrid.es/ 
 
b. Cumplimentación de 2.100 cuestionarios a las puertas de todos los Centros 
de Servicios Sociales, en los dos turnos de atención. El contratista garantizará 
el cumplimiento de los criterios muestrales, asegurando su representatividad y 
validez. 
 
Las entrevistas se realizarán de lunes a viernes, dentro del horario de atención 
de los Centros de Servicios Sociales. 
 
c. El contratista inspeccionará, al menos el 10% de los cuestionarios, a través 
de llamada telefónica. Si se comprueba que la calidad de la encuesta ha podido 
verse afectada se repetirán los cuestionarios afectados. 
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 5 

 
Para la realización de este control de calidad, el contratista obtendrá, bajo su 
exclusiva responsabilidad, la autorización del encuestado, donde se reflejarán 
su nombre, apellidos, DNI y número de teléfono, con el fin de realizar la 
comprobación telefónica y validación de los cuestionarios. Dicha información 
será guardada y custodiada en su propio fichero. 
 
3.2.2. Categorización, codificación y grabación de las respuestas en el Fichero 
de datos, incluyendo la depuración y corrección de errores. 
 
3.2.3. El contratista comunicará al equipo responsable del Área de Gobierno de 
Equidad, Derechos Sociales y Equidad cualquier incidencia significativa que 
ocurra durante el trabajo de campo; así como cualquier información que sea 
requerida por el equipo municipal.  
 
El contratista durante el trabajo de campo entregará, con la periodicidad 
indicada por el equipo responsable del Área 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 ANÁLISIS Y ELABORACIÓN DE INFORMES: 
 
Corresponde al contratista: 
 
3.3.1. Presentar una propuesta de carácter técnico al equipo responsable del 
Estudio perteneciente al Área de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y 
Empleo para su conformidad. En dicho documento se recogerá la propuesta de 
estadísticos, variables que se analizarán y la estructura del Informe final. 
 
3.3.2. Garantizar que el análisis de los datos y contenido del Informe final y 
resto de materiales y documentos de carácter técnico den cumplimiento a lo 
dispuesto en el artículo 20 de la Ley Orgánica 3/2007, de 22 de marzo, para la 
Igualdad efectiva de mujeres y hombres. 
 
3.3.3. Realizar la explotación estadística y análisis de datos adicionales, 
incluidos cruces estadísticos. El Área de Gobierno de Equidad, Derechos 
Sociales y Empleo podrá solicitar durante seis meses después de la entrega 
del Informe final, los cruces o estadísticos descriptivos que no se incluyeran en 
dicho documento. 
 
3.3.4. Realizar la incorporación de los factores de ponderación de la muestra. 
 
3.3.5. Realizar un Informe final sobre la opinión de los usuarios de los Centros 
de Servicios Sociales con la atención recibida, que analizará las variables 
establecidas en el apartado 3.1.4. de este pliego. 
 
3.3.6. Elaboración del resto de materiales y documentos de carácter técnico 
recogidos en el punto 7. de este pliego. 
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3.3.7. Entregar los documentos con una redacción y diseño adecuados para 
poder ser publicados, ya sea en soporte de papel como electrónico. La imagen 
corporativa del Ayuntamiento de Madrid deberá recibir el adecuado tratamiento, 
de conformidad con las indicaciones recogidas en el link:  
http://identidad.madrid.es/ 
 
El equipo responsable del  Estudio del Área de Gobierno de Equidad, Derechos 
Sociales y Empleo revisará los trabajos, previamente a la entrega final, con el 
objeto de dar su conformidad. 
 
 
4. EQUIPO DE TRABAJO 
 
El equipo de trabajo deberá contar con una plantilla mínima compuesta por un 
consultor senior de proyecto (con titulación superior, entre sociología, 
psicología, economía o estadística y, al menos, dos años de experiencia en el 
trabajo de encuestas y estudios de opinión) y un responsable de campo (con 
dos años de experiencia en el trabajo de encuestas y estudios de opinión).  
 
El contratista contará con los encuestadores, inspectores, codificadores y 
grabadores, que sean necesarios para ejecutar el contrato. 
 
El contratista deberá designar a un único responsable e interlocutor con el 
Ayuntamiento de Madrid, así como a un suplente que le sustituya en caso de 
ausencia u otras circunstancias. 
 
Corresponden al contratista las funciones de formación continua, supervisión y 
soporte técnico a su personal, que garanticen una prestación de calidad. 
 
El personal estará sometido al poder de dirección y organización del contratista 
(retribuciones, horarios, instrucciones, etc.) en todo ámbito y orden legalmente 
establecido. 
 
El contratista será el único obligado y responsable del cumplimiento de cuantas 
disposiciones legales resulten aplicables al caso, en especial en materia de 
Contratación, Seguridad Social, Prevención de Riesgos Laborales y Tributaria. 
 
En ningún caso dicho personal tendrá vinculación jurídica o laboral con el 
Ayuntamiento de Madrid, y ello con independencia de las facultades de Control 
e Inspección que legal y/o contractualmente correspondan al mismo. 
 
Según lo dispuesto en el artículo 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 Público, a la extinción del contrato, no podrá producirse en 
ningún caso la consolidación 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 deberá acreditar mediante declaración responsable, que el 
servicio objeto del contrato ha sido producido y se ha desarrollado respetando 
las normas sociolaborales vigentes en España y en la Unión Europea o de la 
Organización Internacional del Trabajo. En todo caso, el órgano de contratación 
podrá solicitar, cuando lo considere oportuno, la aportación de la 
documentación que acredite el cumplimiento de dichas normas. 
 
5.2. En toda la documentación, publicidad, imagen o materiales que deban 
aportar los licitadores o que sean necesarios para la ejecución del contrato, 
deberá 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 podrá comprobar durante la ejecución del contrato el 
cumplimiento de esta obligación, para lo que realizará revisiones de cualquier 
soporte que garantice el cumplimiento de esta obligación. 
 
5.3. El contratista tiene la obligación 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, deberá acreditar el cumplimiento de las obligaciones siguientes: 

- La evaluación de riesgos y planificación de la actividad preventiva 
correspondiente a la actividad contratada. 

- La formación e información en materia preventiva a las personas 
adscritas a la ejecución del contrato. 

- El justificante de entrega de equipos de protección individual que, 
en su caso, sean necesarios. 

 
El contratista deberá acreditar el cumplimiento de estos extremos mediante la 
documentación que corresponda en cada caso, al comienzo del contrato. 
 
5.4. El contratista deberá acreditar mediante declaración responsable la 
afiliación y alta en la Seguridad Social de las personas destinadas a la 
ejecución del contrato. 
 
Para la acreditación del cumplimiento de esta obligación, se exigirá al 
contratista al inicio de la ejecución del contrato la presentación de una 
declaración responsable en la que señale que las personas trabajadoras 
destinadas a la ejecución del contrato se encuentren afiliadas y dadas de alta 
en la Seguridad Social. En todo caso, el órgano de contratación podrá solicitar, 
cuando lo considere oportuno, la aportación de la documentación que acredite 
el contenido de la declaración responsable. 
 
5.5. Es condición especial de ejecución de este contrato, que el contratista 
organice dos acciones de formación en el puesto de trabajo, de dos horas de 
duración, cada una, que mejoren la ocupación y la adaptabilidad de las 
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personas adscritas a la ejecución del contrato, así como sus capacidades, 
calificación y concienciación. 

5.5.1. Una formación de sensibilización e información, de dos horas de 
duración, sobre derechos de igualdad y conciliación. 
5.5.2. Una formación, de dos horas de duración, sobre técnicas de 
entrevista presencial y comunicación en la encuestación. 

 
El contratista deberá presentar a la finalización del contrato, la relación de 
acciones formativas realizadas al personal vinculado a la ejecución del 
contrato, con especificación del contenido formativo y de los asistentes, así 
como lugar y fecha de realización de los mismos. La persona responsable de 
formación de la empresa deberá rubricar la relación de las acciones formativas 
realizadas así como sus contenidos. 
 
 
6. CONFIDENCIALIDAD, PROTECCIÓN DE DATOS PERSONALES Y 
SEGURIDAD DE LA INFORMACIÓN 
 
La empresa adjudicataria en la realización de los trabajos objeto del presente 
contrato, es el único responsable, tal y como se define en la letra d) del artículo 
3 de la Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos de 
Carácter Personal, de los datos de carácter personal que haya podido utilizar, 
tratar y almacenar en los diferentes soportes, siendo asimismo responsable de 
la obtención legítima de dichos datos, todo ello en cumplimiento de la Ley 
Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos de Carácter 
Personal. 
 
El adjudicatario deberá guardar la debida confidencialidad y secreto sobre los 
hechos, informaciones, conocimientos, documentos y otros elementos a los 
que tenga acceso con motivo de la prestación del servicio. 
 
El adjudicatario informará a sus empleados de que solo pueden tratar la 
información obtenida para cumplir los servicios objeto de este pliego y también 
de la obligación de no hacer públicos, ceder o enajenar cuantos datos 
conozcan. A estos efectos incluirá una cláusula de confidencialidad y secreto 
en los términos descritos, en los contratos laborales que suscriban los 
trabajadores destinados a la prestación del servicio objeto del presente pliego. 
 
La empresa adjudicataria está obligada a inscribir sus ficheros de datos en el 
Registro General de Protección de Datos de la Agencia Española de Protección 
de datos y a implementar las medidas de seguridad previstas en el artículo 9 de 
la Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos de 
Carácter Personal y en el Real Decreto 1720/2008, de 21 de diciembre. 
 
El adjudicatario no podrá aprovechar ni utilizar la información de los usuarios 
encuestados para fines distintos de los que constituyen el objeto del presente 
contrato y se comportará en todo momento con la consideración 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 
carácter personal que precisará tratar, informará en los términos establecidos 
en el artículo 5 de la Ley Orgánica 15/1999, de 13 de Diciembre, de Protección 
de Datos de Carácter Personal a las personas encuestadas. 
 
 
7. MATERIALES A ENTREGAR POR LA EL CONTRATISTA  
 
El contratista deberá entregar los siguientes materiales: 
 

- Informe final, en formatos .doc de Word y .pdf de Adobe. 
- Materiales y documentos de carácter técnico: 

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

o Propuesta de carácter técnico de estadísticos y variables que se 
analizarán y la estructura del Informe final en formato .doc de 
Word. 

o Ficheros de datos en los formatos .sav de SPSS y .xls de la hoja 
de cálculo de Excel. 

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

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

 
La información de carácter personal obtenida por el contratista para llevar a 
cabo el control de calidad, recogido en el apartado 3.2.1.c., no deberá incluirse 
en el fichero de datos, ni en ningún otro material que se entregue al 
Ayuntamiento de Madrid, de tal manera que el material a entregar estará 
completamente anonimizado. 
 
8. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA 
 
8.1. Es obligación 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 ejecución del contrato puedan 
derivarse daños al personal municipal o a los ciudadanos en general. Para ello, 
el órgano de contratación podrá solicitar, al comienzo y finalización del trabajo 
de campo dichos distintivos. La imagen corporativa del Ayuntamiento de Madrid 
deberá recibir el adecuado tratamiento, de conformidad con las indicaciones 
recogidas en el link: http://identidad.madrid.es/ 
 
8.2. El contratista se coordinará en todo momento con el equipo de trabajo del 
Área 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 información relacionada con el Estudio solicitado. 
Asimismo, el equipo del Área de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y 
Empleo responsable del Estudio, prestará 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 diseñado por el contratista y derivado del Estudio corresponde al Área 
de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y Empleo del Ayuntamiento de 
Madrid. 
 
8.4. El contratista custodiará en régimen de depósito el material facilitado por el 
Área de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y Empleo. 
 
8.5. El contratista no podrá utilizar ni trasmitir los datos resultantes del Estudio, 
sin autorización del Área de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y Empleo 
del Ayuntamiento de Madrid. 
 
8.6. El contratista y sus trabajadores darán cumplimento de lo dispuesto en la 
Ley 12/1989, de 9 de mayo, de Función Estadística Pública, así como a no 
conservar información personalizada de los entrevistados a la finalización de 
los trabajos objeto de este pliego. 
 
8.7. El contratista obtendrá, bajo su exclusiva responsabilidad, la autorización 
del encuestado, donde constarán su nombre, apellidos, DNI y número de 
teléfono, con el único fin de realizar la comprobación telefónica y validación de 
los cuestionarios, recogida en el apartado 3.2.1.c de este Pliego. Dicha 
información será guardada y custodiada en su propio fichero. 
 
9. SUPERVISIÓN Y CONTROL 
 
El equipo de profesionales del Área de Gobierno de Equidad, Derechos 
Sociales y Empleo, responsable de la supervisión y control de los trabajos 
realizados por el contratista, prestará la colaboración necesaria a la misma, así 
como, dará la conformidad indispensable para el pago del precio contratado. 
 
Asimismo, podrá supervisar el Estudio en todas sus fases y establecer los 
mecanismos de control de calidad que considere necesarios en todo momento.
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ANEXO I 
 
CUESTIONARIO SOBRE LA OPINIÓN DE LOS USUARIOS DE LOS 
CENTROS DE SERVICIOS SOCIALES DE ATENCIÓN SOCIAL PRIMARIA 

Buenos días/tardes: el Ayuntamiento de Madrid está realizando una encuesta para 
conocer la opinión de los usuarios de los centros de servicios sociales. La encuesta es 
anónima y el uso que se le dará a sus respuestas es únicamente estadístico, los datos 
están protegidos por la Ley del Secreto Estadístico y la Ley Orgánica 15/1999, de 13 
de diciembre, de Protección de Datos de Carácter Personal. La duración del 
cuestionario será breve. Sus opiniones ayudarán a prestar un mejor servicio a los 
ciudadanos. Por eso le agradecería que me contestara unas preguntas. Muchas 
gracias por su colaboración. 

 

Denominación del Centro: 
Distrito: Entrevistador: 
Fecha de Entrevista:    /    / Hora de Entrevista:       :        
Turno:     Mañana        Tarde 

 

 
 
P.1. ¿Podría decirme qué edad tiene? Entrevistador: anote la edad 
              Años Entrevistador: Si es menor de 18 años (  Finalizar la encuesta) 
Entrevistador: Si tiene 18 o más años (  Pasar a pregunta 2 y continuar la encuesta) 

9    NS / NC  No leer (  Finalizar la encuesta) 
 
P.2. ¿Acaba de entrevistarse con un Trabajador Social del Centro de Servicios 
Sociales? Entrevistador: Respuesta única. 
 1   Si  (  Pasar a pregunta 3 y continuar la encuesta) 
 2   No (  Finalizar la encuesta) 
 
P.3. El Trabajador Social que le ha atendido, ¿es de Primera Atención o de 
Zona? 

1   Primera Atención 
2   Zona 
9   NS / NC No leer 

 
P.4. ¿Es la primera vez que acude usted a este centro? 
 1   Si  (  Pasar a pregunta 7) 
 2   No (  Pasar a pregunta 5) 
SÓLO SÍ CÓDIGO 2 EN P.4 
 
P.5. ¿Podría decirme aproximadamente cuándo fue la primera vez que acudió a 
este centro? Entrevistador: leer respuestas. Respuesta única. 
 1   Hace menos de 6 meses 
 2   De 6 meses a 1 año 
 3   De 1 a 2 años 
 4   Hace más de 2 años 
 9   NS / NC No leer 
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SÓLO SÍ CÓDIGO 2 EN P.4. 
 
P.6. ¿Podría decirme aproximadamente cuántas veces ha acudido al centro a lo 
largo del último año? Entrevistador: Respuesta espontánea. Anote literalmente el 
número de veces indicado por el entrevistado. 
 

1 Número de veces    
9   NS / NC  
 

A TODOS 
 
P.7. ¿Cómo conoció la existencia de este Centro de Servicios Sociales? 
Entrevistador: leer respuestas. Respuesta múltiple. Máximo 3 respuestas 
 1   A través de familiares, amigos o vecinos 
 2   A través del Teléfono de Información del Ayuntamiento de Madrid 010 
 3   A través de la Web municipal 
 4   A través de otros servicios del Ayuntamiento de Madrid 

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

6   A través de Asociaciones y otras Organizaciones 
7   De otra forma. ¿Cuál? Especificar:        

 9   NS / NC 
 
P.8. ¿Cómo concertó la cita con este Centro de Servicios Sociales? Entrevistador: 
leer respuestas.  

1   He venido sin cita previa 
 2   Concerté la cita presencialmente en el centro de Servicios Sociales 
 3   Concerté la cita en los teléfonos del centro de Servicios Sociales 

4   A través de la Web municipal 
 5   A través del teléfono del Ayuntamiento de Madrid 010 

6   A través de otras vías ¿Cuales?       
 9   NS / NC 
 
P.9. ¿Le resultó fácil concertar la cita?  
 1   Si   
 2   No  
 9   NS / NC 
 
P.10. Cuánto tiempo ha transcurrido desde que solicitó cita hasta que se ha sido 
atendido por la Trabajadora Social? 
 1   Menos de 8 días 
 2   Entre 9 y 15 días 
 3   Más de 16 días 
 9   NS / NC 
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P.11. ¿Podría indicarme el motivo de su visita al centro? Entrevistador: leer 
respuestas. Respuesta múltiple. 

1  Información y orientación (sobre ayudas, servicios disponibles o sobre una 
situación personal o familiar, etc.) 

2  Entrevistarse con el/la trabajador/a social para el seguimiento de su caso  
3  Solicitar y tramitar un servicio o ayuda 
4  Otros motivos (especificar cuáles):        
9  NS / NC No leer 

 
P.12.a  Concretamente, ¿sobre qué tema o área se refería su visita al centro?  
Entrevistador: leer respuestas. Respuesta múltiple. 

1  Ayudas y prestaciones económicas 
2  Área de familia y menores 
3  Área de personas mayores y atención a la Dependencia 
4  Búsqueda de Empleo 
5  Vivienda 
6 Otros (especificar cuáles):        
9  NS / NC No leer 

 
SÓLO SÍ CÓDIGO 1 EN P.12.a 
 
P.12.b ¿Su gestión de ayuda o prestación económica es referida a una Renta 
Mínima de Inserción?  
 1   Si   
 2   No  
 
SÓLO SÍ CÓDIGO 3 EN P.12.a 
 
P.12.c  Concretamente, ¿a qué servicio se refería su gestión?  
Entrevistador: leer respuestas. Respuesta múltiple. 

1  Teleasistencia 
2  Ayuda a Domicilio 
3  Otros servicios o centros para mayores 
4  Atención a la Dependencia 

 
A TODOS  
 
P.13. ¿El motivo de su visita se refiere a usted o es para otra persona? 
Entrevistador: leer respuestas. Respuesta múltiple. Máximo 3 respuestas 
 1   Es para usted mismo/a 
 2   Es para varios miembros de su familia  
 3   Es para un hijo/a menor de edad 
 4   Es para su padre / madre 

5   Es para otra persona de su familia 
6   Es para una persona que no está emparentada con usted 
7   Otro ¿Cuál? Especificar:         

 9   NS / NC No leer 
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P.14. ¿Podría usted valorar de 0 a 10 la satisfacción con la atención recibida, en 
general, en este centro? (donde 10 es completamente satisfecho y 0 completamente 
insatisfecho) Entrevistador, anote la puntuación que diga el entrevistado.  
 

 0-10 Ns/Nc 
(99) 

Satisfacción con la atención recibida en general    
 

 
P.15. Dígame, ¿Está usted o alguien de su familia disfrutando actualmente de 
algún tipo de servicio de los que a continuación se especifican?  
 
  Sí No Ns/Nc 
  1. Atención y seguimiento de su situación por un 

trabajador social 1 2 9 

  2. Ayuda a domicilio 1 2 9 
  3. Teleasistencia 1 2 9 
  4. Ayudas económicas (para comedor escolar, escuela 

infantil, alimentos y otros gastos básicos) 1 2 9 

  5. Centro de día para mayores 1 2 9 
  6 Otras ayudas y servicios para menores 1 2 9 
  7. Renta Mínima de Inserción de la Comunidad de 

Madrid 1 2 9 

  8. Servicios y ayudas a personas dependientes de la 
Comunidad de Madrid 1 2 9 

  9. Otra ayuda o servicio. ¿Cuál? Especificar: 1 2 9 
10. No es beneficiario de ninguna ayuda o prestación 

social 1 2 9 

 
P. 16. Valore el servicio que está recibiendo en una escala de 0 a 10, donde 10 es 
completamente satisfecho y 0 completamente insatisfecho con el servicio. 
Entrevistador: Anote literalmente la puntuación.  
 

 Ayudas y Servicios del Ayuntamiento  

0-10 
 

Ns/Nc 
(99) 

Sólo sí código 1 en 
P.15.1 

Atención y seguimiento de su situación por un 
trabajador social 

  

Sólo sí código 1 en 
P.15.2,3 ó 5 

Servicios y centros de atención a personas mayores 
municipales 

  

Sólo sí código 1 en 
P.15.4 

Ayudas económicas (para comedor escolar, escuela 
infantil, alimentos y otros gastos básicos) 

  

Sólo sí código 1 en 
P.15.6 Otras ayudas y servicios para menores   
Sólo sí código 1 en 
P.15.7 

Renta Mínima de Inserción de la Comunidad de 
Madrid 

  

Sólo sí código 1 en 
P.15.8 

Servicios y ayudas a personas dependientes de la 
Comunidad de Madrid 

  

Sólo sí código 1 en 
P.15.9 Otra ayuda o servicio    
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A TODOS 
 
P.17. A continuación le voy a preguntar sobre algunos aspectos de la atención 
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 puntuación que indique el entrevistado.  
 

   

0-10 
 

Ns/Nc 
(99) 

1. La información recibida en cuanto a su utilidad y 
comprensibilidad 

  

2. El tiempo dedicado a su entrevista   
3. La amabilidad y respeto del personal   
4. El interés mostrado por los profesionales   
5. La preparación y profesionalidad   
6. La intimidad y confidencialidad en la atención   
7. La claridad de la información recibida   

8. La capacidad del profesional de comprensión de su 
situación y de sus necesidades 

  

 
P.18. Ahora quisiera que valorara la atención 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 puntuación que diga el entrevistado. 
 

 0-10 Ns/Nc (99) 
Personal de recepción y administración   
Resto de profesionales (especificar quiénes)______   

 
P.19. A continuación le voy a preguntar sobre algunos aspectos de la 
organización 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 puntuación que indique el entrevistado.  
 
   

0-10 
 

Ns/Nc 
(99) 

1. La ubicación y accesibilidad del centro   
2. Las instalaciones del centro (salas de espera, 

despachos, baños, etc…) 
  

3. La facilidad para contactar con el centro   
4. El horario del centro   
5. El tiempo transcurrido desde que solicitó la cita hasta 

que se celebró 
  

6. La organización y funcionamiento   
 
P.20. En una escala donde 0 significa en desacuerdo y 10 muy de acuerdo, 
¿considera que los Servicios Sociales le ofrecen una atención continuada y un 
seguimiento exhaustivo de su situación personal? 
 

  

0-10 
 

Ns/Nc 
(99) 

Atención continuada   
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P.21. A continuación 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, indíqueme 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 autonomía e independencia    

2. Ha mejorado su estado de ánimo   
3. Se siente usted más acompañado   
4. Se siente usted más tranquilo   
5. Se siente usted más seguro gracias a la atención 
que se le presta  

  

6. Se encuentra usted más 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 satisfacción respecto al cumplimiento de las expectativas 
que motivaron el acudir al Centro de Servicios Sociales. Entrevistador: anote la 
puntuación que diga el entrevistado.  
 

  

0-10 
 

Ns/Nc (99) 
Cobertura de expectativas   

 
P.23. ¿Podría realizar una valoración 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 puntuación mínima y 10 la puntuación máxima.  
Entrevistador: anote la puntuación que diga el entrevistado.  

 0-10 Ns/Nc (99) 
Valoración global del servicio prestado   

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

1   Si 
2   No ¿Cuál es el motivo? Especificar:        

            
             
 

 
 

DATOS DE CLASIFICACION DEL ENTREVISTADO  
 
 

 
P.25. Sexo Entrevistador: anotar 
 1   Hombre 
 2   Mujer 
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P.26. ¿Podría decirme cuál es su nacionalidad? Entrevistador: leer respuestas  
 1   Española 
 2   Española, no nacido en España 
 3   Extranjera de país miembro de la UE 
 4   Extranjera de país NO miembro de la UE 
 9   NS / NC  No leer 
 
P.27. ¿Podría decirme cuál fue el último nivel de estudios que cursó? 
Entrevistador: leer respuestas. Respuesta única. 
 

1. Sin estudios terminados 
2. Estudios primarios 
3. Estudios secundarios 
4. Formación profesional  
5. Estudios medios universitarios 
6. Estudios superiores universitarios 
9. No contesta  No leer 

 

P.28. ¿Podría decirme cuál es su ocupación actual?                             
Entrevistador: leer respuestas. Respuesta única. 
 

1. Trabaja (  Pasar a pregunta 31) 
2. Jubilado, pensionista (  Pasar a pregunta 31) 
3. Desempleado y en busca de su primer trabajo ( Pregunta 29) 
4. Desempleado y ya ha trabajado antes (  Pasar a pregunta 29 y 30) 
5. Estudiante (  Pasar a pregunta 31) 
6. Trabajo doméstico no remunerado (  Pasar a pregunta 31) 
7. Otra situación (  Pasar a pregunta 31) 
9. No contesta (No leer) (  Pasar a pregunta 31) 

 

 
SOLO SI CODIGO 3 O 4 EN P.28. 
 
P. 29. ¿Cuánto tiempo lleva en situación de desempleo? Entrevistador: anote 
literalmente el periodo que indique el entrevistado 
 1     (meses) 

9    NS / NC (No leer) 
 

SOLO SI CODIGO 4 EN P.28. 
 
P. 30. ¿Cobra prestación o subsidio por desempleo?  
 1   Si 
 2   No 
 9   NS / NC  
 
A TODOS 
 

P. 31. ¿Podría usted decirme si vive….? Entrevistador: leer respuestas. Señalar 
tantas respuestas como diga el entrevistado 
 1   Solo/a  (  Finalizar la encuesta) 
 2   Con su esposo/a 
 3   Con su esposo/a e hijos 

Firmado por: JOAQUIN LAGUNA ALVAREZ
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 4   Con otros familiares 
5   Otra situación:           

 9   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 colaboración 
 
 
 
……………………………………………………………………………………………. 
 
 
 
Don/Doña          , con DNI     
 

(Nombre y Apellidos) 
 

Autorizo a la empresa        a ponerse en 
contacto conmigo en el teléfono     , con el único fin 
de supervisar la realización de este cuestionario sobre la opinión de los 
usuarios de los centros de Servicios Sociales de Atención Social 
Primaria. 
 
 
 

Fdo.-        
 
 
 
 
 
 
 
 
En cumplimiento de lo que se dispone en el artículo 5 de la Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos de Carácter 
Personal (LOPD), le informamos que los datos de carácter personal que nos proporcione rellenando la autorización que aparece en esta página, 
se recogerán en ficheros cuyo responsable es (denominación social de la empresa adjudicataria).  
La recogida de sus datos de carácter personal se hace con el único fin de posibilitar la supervisión de la realización del cuestionario sobre la 
opinión de los usuarios de los centros de Servicios Sociales de Atención Social Primaria. 
En virtud de lo dispuesto en el artículo 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 podrá ejercer sus derechos de acceso, rectificación, cancelación y 
oposición, dirigiéndose con una solicitud escrita y firmada, incluyendo su nombre, apellidos y fotocopia del D.N.I. u otro documento acreditativo 
válido, en la que solicite el ejercicio de estos derechos a (dirección postal o de correo electrónico de la empresa adjudicataria). 
El hecho que no introduzca los datos de carácter personal que aparecen en la autorización como obligatorios tendrá como consecuencia la 
invalidez del cuestionario precedente. 
Le rogamos que comunique inmediatamente a (denominación social de la empresa adjudicataria), cualquier modificación de sus datos de 
carácter personal para que la información que contienen nuestros ficheros esté siempre actualizada y no contenga errores. Asimismo, con la 
aceptación de este aviso legal, reconoce que la información y los datos personales recogidos son exactos y veraces. 
(denominación social de la empresa adjudicataria) se compromete a tratar de una manera absolutamente confidencial sus datos de carácter 
personal y a utilizarlos sólo para la finalidad indicada. Asimismo le informamos que (denominación 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 carácter personal y 
evitar la alteración, la pérdida y el tratamiento y/o acceso no autorizado, teniendo en cuenta el estado de la tecnología, la naturaleza de los datos 
almacenados y los riesgos a que están expuestos, provenientes de la acción humana o del medio físico y natural. Todo ello de conformidad con lo 
dispuesto en la LOPD y en su RLOPD. 
 

Firmado electrónicamente por: JOAQUIN LAGUNA ALVAREZ

Cargo: JEFE DE DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION DE LA ATENCION SOCIAL PRIMARIA

Fecha: 12-06-2017 09:03:18
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