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EXPEDIENTE: 2025-0655-SIC
LICITACION: SERVICIO GESTIONADO DE SOPORTE INTEGRAL AL USUARIO Y DE SUMINISTRO, SOPORTE Y
MANTENIMIENTO DE SU EQUIPO DE TRABAJO

VALORACION SOBRE B — Criterios Subjetivos

Reunidos el Presidente y los Vocales Técnicos de la Mesa de Contratacidn, en sesion de fecha 23 de
febrero de 2026, con la finalidad de valorar la propuesta recibida como respuesta al SOBRE B del
licitador que ha concurrido:

e ECONOCOM SERVICIOS SAU, en adelante ECONOCOM

Se procede a otorgar la puntuacién de conformidad con los criterios de valoracion detallada en los
Pliegos de Condiciones Juridicas que rigen la presente licitacion, emitiendo a tal efecto el siguiente
informe.

INFORME

1. Esta licitacion tiene por objeto la contratacién del Servicio Gestionado de Soporte Técnico
Integral, destinado a garantizar la continuidad operacional de los equipos de trabajo, la resolucién
de incidencias de los usuarios finales’y el apoyo a las actividades de explotacion y operacién de
sistemas.

2. Para la contratacién de este servicio se ha seguido el procedimiento Abierto con Pluralidad de
Criterios.

3. Todas las caracteristicas de este contrato, se especifican en el Pliego de Cldusulas Administrativas
y en el Pliego de Prescripciones Técnicas particulares. En ambos documentos se describe la
necesidad de RTVM vy los requerimientos del servicio que se solicita, tal y como se necesita,
haciendo referencia expresa a puntos clave para garantizar el servicio.

Los criterios de adjudicacidn cuya cuantificacion depende de un juicio de valor (SOBRE B), se
contienen en el apartado 9 del Pliego de Prescripciones Juridicas:

Criterios Puntos
SOBRE B (Técnico - Juicio de Valor) 26
B.1 CALIDAD DE LA PROPUESTA TECNICA 10
1.1 Plan de transicion/asuncion del servicio 5
1.2 Prestacion del Servicio, Organizacidn y Gobernanza 5
B.2. ESTABILIDAD Y DEDICACION DEL EQUIPO 10

2.1 Modelo de gestién del equipo presencial

2.2 Continuidad del Servicio y Transferencia de Conocimiento
B.3 EXPERIENCIA TECNICA ADICIONAL COBERTURA EN ALCANCE

|| v |wv

3.1 Composicién del equipo presencial respecto a tecnologfas y procesos criticos




Los criterios cualitativos cuya cuantificacién depende de un juicio de valor se evaluaran conforme al
siguiente modelo de valoracion:

— IDONEA: propuestas que presentan una solucién excelente en cuanto a cobertura, claridad y
detalle.
Ponderacion: mdxima puntuacion.

—~ ADECUADA: propuestas que presentan una buena solucién en cuanto a cobertura, claridad y
detalle.
Ponderacidn: entre la mitad de la puntuacion y la mdxima puntuacion.

~ SUFICIENTE: propuestas que presentan una solucion que, aunque cumple con los
requerimientos, se limitan a una descripcion genérica, con falta de concrecion y detalle.
Ponderacién: entre la minima puntuacién y la mitad de la puntuacion.

Cada miembro de la Mesa, ha realizado, a nivel individual, la lectura, el andlisis y la valoracién de la
propuesta del licitador que ha concurrido y, posteriormente, se ha puesto en comdn con el resto de
miembros, acordandose por unanimidad la valoracion definitiva, que se muéstra a continuacion, en
donde se concreta la valoracion otorgada al licitador sobre la base de la valoracién de cada uno de los
criterios:

B.1 CALIDAD DE LA PROPUESTA TECNICA

1.1 Plan de transicién/asuncion del servicio

Cronograma detallado con hitos y entregables realistas.

Identificacién de riesgos y plan de mitigacion coherente.

Inventario de activos y documentacién a recibir, con procesos de validacién.

Plan de formacidn del equipo de trabajo con cronograma.

Mecanismos de coordinacién con el personal de RTVM y/o el proveedor saliente.

ECONOCOM describe de manera claray estructurada el plan de transferencia del servicio, En términos
generales la propuesta gque hacen para acometer esta fase es adecuada, el nivel de detalle es
razonable.

incluyen fechas; roles, actividades e hitos que desarrollan bajo su propia metodologia, basada en
los principios de ITIL v4, y articulan en 4 talleres con sus respectivos hitos, responsables,
actividades y entregables para garantizar el ciclo de vida del servicio.

Enumeran una serie de riesgos y presentan una matriz donde evalGan la probabilidad de
ocurrencia, el impacto, el riesgo resultante y proponen una contramedida razonable en cada caso.
La gestion de riesgos la basan en la evaluacion continua.

Proponen generar un archivo maestro con toda la informacién del inventario con datos tipo
dispositivo, nombre, marca, modelo, n2 de serie, estado, usuarios de referencia y ubicacién
cruzando datos de diferentes fuentes (directorio Activo, antivirus, MSSCCM etc). este inventario
servird de base para la carga de la herramienta de soporte al servicio.

Plantean un plan de capacitacion de los equipos mediante un itinerario formativo que pretende
garantizar el aprendizaje y contemplando seguimiento del mismo para verificar el grado de
asimilacion y consecucion.

Contemplan una serie de roles en esta fase razonables, describen adecuadamente las
responsabilidades de cada uno y cémo se relacionara con otros.

Puntuacién: 2,50 puntos.



'B.1 CALIDAD DE LA PROPUESTA TECNICA
1.2 Prestacidn del Servicio, Organizacién y Gobernanza

SLAs por niveles de criticidad con tiempos de respuesta y resolucién realistas.
Herramientas de ticketing, reporting y dashboards.

Estructura Organizativa.
Modelo de Seguimiento y Control del contrato.
Procedimientos para gestidn de incidencias, cambios.

ECONOCOM propone un modelo de servicio gestionado adecuado, basado en procesos. Dispone de
una metodologia propia basada en su experiencia que contempla todas las fases y actividades
necesarias.

- Aceptan y mejoran los SLAs propuestos. Afiaden nuevos indicadores, se valora
adecuadamente si bien no se consideran indicadores claves.

= Incorporan al servicio una solucién de ITSM Premium, EasyVista, que, junto a TalkDesk provee
omnicanalidad para proveer una experiencia coherente, fluida y unificada. Afiaden ademds
una solucién de reporting bajo PowerBI que se integrara con las fuentes de informacion. El
ecosistema de soluciones da cobertura a las necesidades planteadas.

- Aplican un modelo de gobernanza TI, basado en la norma ISO 38500 e ITIL v4, poniendo el
foco en reforzar la gestion estratégica y operativa del servicio, incorporando figuras de
gobiernos especificas y politicas, planes y procedimientos revisados periédicamente. En el
caso particular de RTVM puede introducir un overhead que impacte en la eficiencia/eficacia.

- Presentan un modelo de relacién y de seguimiento’y control adecuado, bien descrito basado
en Comités a todos los niveles, estratégico, tactico, operativos y de innovacién.

— Describen, con claridad, los procedimientos‘de gestién de incidencias, gestién de cambios,
gestion de peticiones, gestion de eventos, gestion de la calidad etc. dando cobertura al
alcance del servicio extremo a extremg;, el nivel de detalle es adecuado.

Puntuacidn: 5,00 puntos.

B.2. ESTABILIDAD Y DEDICACION DEL EQUIPO
2.1 Modelo de gestién‘del equipo presencial

Organizacién del servicio presencial: estructura de turnos, solapes etc.
Medidas de gestion operativa para evitar sobrecargas en el servicio.
Mecanismos de seguimiento y revisién del modelo organizativo.

ECONOCOM describe adecuadamente las actividades especificas relativas a la gestién del equipo
presencial.

— Proponen una planificacién de turnos que cumple expectativas, aunque de acuerdo a los
requerimientos de cobertura horaria, dimensionamiento del equipo y perfiles que lo debfan
conformar, era esperable. El plan de solapes y traspaso de turnos es razonable.

- Exponen, en caso de detectar una sobrecarga, y una vez analizada la causa, habilitar planes
de accidn destinados a absorber la carga, como pueden ser: reevaluacion de prioridades,
reorganizacion de turnos, refuerzo del servicio con equipo adicional.

— Consideran dos comités adicionales a los ya previstos para el seguimiento y control del equipo
presencial uno diario y otro semanal.

Puntuacidn: 2,50 puntos.



B.2. ESTABILIDAD Y DEDICACION DEL EQUIPO

2.2 Continuidad del Servicio y Transferencia de Conocimiento

Bolsa interna de suplentes.

Procedimiento de incorporacion rapida.
Plan de retencion del conocimiento.

ECONOCOM presenta medidas para garantizar la continuidad del servicio y la transferencia de
conocimiento en el equipo de trabajo.

- Disponen de un equipo suplente preasignado conformado por 3 recursos con formacién en
todas las operativas, procesos y tecnologias objeto del servicio. Sus funciones seran las
mismas que para el CAU, SAU o Explotacién de sistemas con lo que se entiende que se cuenta
con un suplente para cada perfil técnico. No hay respaldo presencial del Coordinador del
servicio.

- Prevén 2 semanas para que de forma tutelada por un técnico senior se incorporen nuevos
recursos al equipo.

- Ofrecen un plan de formacién mediante un sistema interno denominado “RTVM Certification
Path” adapténdolo a las necesidades que pudieran surgir en RTVM y seguidos mediante una
plantilla de revisién periddica, que no concretan.

Puntuacion: 2,50 puntos.

B.3 EXPERIENCIA TECNICA ADICIONAL COBERTURA EN ALCANCE
3.1 Composicién del equipo presencial respecto a tecnologfas y procesos criticos

La composicién del equipo presencial cumple los minimos exigidos y los supera.

ECONOCOM propone un equipo presencial especializado que superan los minimos técnicos
requeridos.

—  Aseguran una operacion auténoma, estable y resiliente, asi como una reduccién significativa
de escalados, tiempo de diagnéstico y dependencias externas. El modelo se fundamenta en
una dotacién equilibrada y reforzada mediante 10 perfiles lo que proporciona una cobertura
holistica sobre las tecnologias criticas y los procesos de negocio y de soporte al negocio.

— La estrategia se complementa con un modelo de gestién del conocimiento y planes de
formacién especificos, RTVM Certification Path, que, como se ha indicado, no se concreta.

Puntuacion: 6,00 puntos.

VALORACION GLOBAL SOBRE B

A continuacién, se muestra la valoracion correspondiente a los Criterios Cualitativos, que se asocian con
criterios de adjudicacion cuya cuantificacion depende de un juicio de valor (SOBRE B) hasta 26 puntos.




A continuacidn, se muestra la valoracion por bloque de criterios:

. SERVICIO GESTIONADO DE SOPORTE INTEGRAL AL USUARIO ¥

w I'cleMadrid DE SUMINISTRO, SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE SU EQUIPO DE TRABAIO ECONOCOM
SOBRE B (Técnico - Juicio de Valor) Hasta 26 puntos
B.1 CALIDAD DE LA PROPUESTA TECNICA Hasta 10 puntos
[B.2 ESTABILIDAD ¥ DEDICACION DEL EQUIPO Hasta 10 puntos
[B3 EXPERIENCIA TECNICA ADICIONAL COBERTURA EN ALCANCE Hasta 6 puntos|

Total SOBRE B 26 puntos

El detalle de la valoracion, criterios y subcriterios, se muestra en la siguiente tabla:

SERVICIO GESTIONADO DE'SOPORTE INTEGRAL AL USUARIO ¥
Q TeleMadrid DE SUMINISTRO, SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE SU EQUIPO DE TRABAIO ECONOCOM
SOBRE B (Técnico - Juicio de Valor) Hasta 26 puntos
B.1 CALIDAD DE LA PROPUESTA TECMICA Hasta 10 puntos
11 Plan de transicién/asuncién del servicio o Hasta S puntos
Cronograma detallado con hitos y entregables realistasS Hasta 1 punto
Identificacién de riesgos y plan de mitigacion coherente. Hasta 1 punto
Inventario de activos y documentacion a recibir, con procesos de validacion. Hasta 1 punto
Plan de formacion del equipo de trabajo con cronograma. Hasta 1 punto
Mecanismos de coordinacion con el personal de RT¥M y/o el proveedor saliente. Hasta 1 punto
12 Prestacién del Setvicio, Organizacion y Gobernanza Hasta 5 puntos
SLAs por niveles de criticidad con tigmpos de respuesta y resolucion realistas. Hasta 1 punto
Herramientas de ticketing, reporting y dashboards Hasta 1 punto
Estructura Organizativa. Hasta 1 punto
Modelo de Seguimiento y Control del contrato. Hasta 1 punto
Procedimientos para gestion de incidencias, cambios. Hasta 1 punto
paecuada 50
21 Modelo de gastion del equipo presencial Hasta 5 puntos| Adecuada 2,50
Organizacion del servicio presencial: estructura de turnos, solapes etc. Hasta 2 puntos 1,00
Medidas de gestion operativa para evitar sobrecargas en el sefvicio. Hasta 2 puntos 1,00
Mecanismos de seguimiento y revision del modelo organizarivo. Hasta 1 punto 0,50
2.2 Continuidad del Servicio y Transferencia de Conocimiento Hasta5puntos| |Adecuada 250
Bolsa interna de suplentes. Hasta 2 puntos 1,00
Procedimiento de incorporacion rapida. Hasta 2 puntos 1,00
Plan de retencion del conocimiento. Hasta 1 punto 0,50
B.3 EXPERIENCIA TECNICA ADICIONAL COBERTURA EM ALCANCE Hasta 6 puntos iddnea 6,00
3.1 Composicion del equipo presencial respecto a tecnologias y procesos criticos Hasta 6 puntos Idénea 6,00
La composicion del equipo presencial cumple los minimos exigidos v 10s supera. Hasta 6 puntas 6,00
550



En Pozuelo de Alarcon a 23 de febrero de 2026

Presidente

Vocal técnico

! ! |
Vocal técnico



		2026-02-25T09:38:09+0100
	DIRECCIÓN GENERAL DE PATRIMONIO Y CONTRATACIÓN




