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La metodología propuesta para la prestación de los servicios se basa en el 
modelo de gestión de servicios de SERMICRO, concebido bajo un enfoque 
orientado a procesos y alineado con las mejores prácticas ITIL. Está basada en 
un enfoque estructurado, sistemático y orientado a la mejora continua, 
plenamente alineado con las necesidades operativas del servicio y con las 
mejores prácticas del sector. 

Para garantizar una prestación eficiente, estable y orientada a la mejora 
continua, el Modelo Funcional de SERMICRO se fundamenta en una serie de 
procesos esenciales de gestión y operación, adaptados a los requerimientos 
específicos de Metro. Estos procesos constituyen la base sobre la que se 
articula la organización, supervisión y evolución del servicio. 

 

2. CALIDAD DEL SERVICIO: 6 puntos. 

Se le da una puntuación del 100% (6 puntos) debido a que presenta en su oferta 
una descripción detallada y adecuada de medios y metodologías para el 
aseguramiento de la calidad, reflejando en ella quien desarrolla cada actividad. 
Todo ello de una forma coherente. 

En su oferta presenta un plan para aseguramiento de la Calidad basado en la 
evaluación periódica de la prestación del servicio y la adopción de acciones 
encaminadas a la prevención y la corrección de no conformidades. En el ciclo de 
Mejora Continua de aplicación en el Servicio, además de las mejoras internas de 
cada proceso, se aplican mejoras globales al sistema de gestión. 

En su oferta se describe el método que van a seguir para el aseguramiento de la 
calidad basado en el Doble Ciclo de Mejora Continua: 

 Revisión y adaptación de los procedimientos involucrados en el soporte 
y la entrega de los Servicios para alcanzar el nivel de Servicio deseado.

 Establecimiento de acciones correctoras oportunas en caso de ser 
necesarias y haberse detectado desviaciones sobre el objetivo previsto.

 Gestión de riesgos para minimizar las causas que puedan impedir la 
consecución de los niveles de calidad deseados. 

 Potenciación del uso de las herramientas de gestión implantadas para el 
soporte de los procesos. 

 Formación Continua de los equipos de trabajo, de forma que se aúnen 
esfuerzos en la consecución de los objetivos propuestos. 

 Transferencia del Conocimiento al equipo Técnico del proyecto que 
permita la continuación y mejora de los procesos. 
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