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Sociedad-Negocio-Tecnologia condicionan el marco gl obal de
evolucion de las tecnologias de la informacion (TI)
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Sociedad , Negocio

» Envejecimiento de la poblacion Globalizacién de los negocios *

* Incremento del nimero de personas que Cambio de paradigma de Producto a Servicio *

- ﬂ viven solas Nuevas areas de negocio (greenfielding) *

ACELERAR PARA * Internet Generation Politicas dinAmicas de precios *
SER MAS LiDERES * Globalizacién Comunidades Micronegocios *

Foco en los clientes *
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“Consumerization”

Tecnologias

emergentes Virtualizacion y

automatizacion
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Tecnolog ia
* Ancho de banda y capacidad de almacenamiento crecie  nte y universal
» Conectividad wireless con dispositivos cada vez mas avanzados
* Redes de sensores
» Arquitecturas Orientadas a Servicios y Eventos
Virtualizacion
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Las exigencias de la sociedad hacia Tl se incrementan ...

LAS DEMANDAS A Tl

Eficiencia en la gestion de TI oo
Flexibilidad y adaptabilidad Objetivos del CIO
Time to Market
r. ﬂ Calidad de los servicios de TI
Cumplimiento de compromisos. Ser ,
ACELERAR PARS P P Mejorar la agilidad:

SER MAS LIDERES predecible
. . ] N .. . « Habilitar los ambientes de IT para
Eficienciaen la ejecucion, eficiencia en }idl?llitb"i'f a los cambios y necesidades
del negocio
costes $

Alineacion de Tl con el negocio

Comunicacion y planificacion
Administrar los

/ M'IUEEII‘ el riesgo:
costos: - = Asegurar la continuidad y

seguridad de las
operaciones del nepocio

» Bajos costos de operacion y

adguisicion
S Incrementar la < Ricseo do nnovacion
« Admimistracion de costos fijos : rI8S80 de INNoVAacior
i . calidad:
+ Optimizar costos fijos . . » Impacto de implantar
contra variablos = Mejorar los niveles de tecnologia
disponibilidad -
' '_"_"fil"']1;-'1_5r'__",?'_'|' Ule o = Extender los niveles de Servicio a
del camiio toda la organizacidn
» Capacidad de cambiar ol
servicio y poderlo entregar
» Agilidad como un nivel de
Fuente: Gartner _,_1} 1:.

Telefénica S.A.
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... COmo respuesta, el papel de las areas Tl esta evolu cionando
hacia la orientacion al cliente, procesos y entrega de servicios ...

Gartner |

ACELERAR PARA Organizando infraestructura y operaciones de IT:
SER MAS LIDERES

Tendencias y las mejores practicas
23 Enero 2006

hitp/fwew gartner.com/DisplayDocument Pref=g_search&id=488198 J

La investigacion de Gartner concluye que las organizaciones de |a infraestructura v de las
operaciones de IT (1&0) necesita modificar a la larga la orientacion tradicional hacia la
tecnologia

La DFQEHiEEIEHfJI'I debe dejar el centrarse en plataformas, el almac enamiento,
redes y bases de datos y adoptar una crientacion que se centire en clientes,
procesos v la entrega de servicios. La estructura de organizacion tradicional —
en la cual se asociaron todas las funcicnes de una tecnclogia particular se
tienen juntas - tiende para optimizar las metas crientadas a tecnologia a
expensas del cliente y de las metas del servicio de IT. Las tendencias en
organizacion de la estructura de IT 1&0 pondran al cliente (y gestion de la

relaciones) en un papel central, con la organizacion estructurada como parte
funcional del proceso para alcanzar las metas del cliente.

Telefénica S.A.
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Tl debe evolucionar desde modelos poco estructurados hacia una
industrializacion en la provision de servicios.

., Como?

& X
Modelo industrializado

Modelo de “guerrillas”
... a los resultados predecibles con

ACELERAR PARA
procesos organizados y eficaces

SER MAS LIDERES .. L. .
Desde la gestion caética por silos o

grupos de tecnologia aislados ...

* —

FE e
Process =——— Step 1 |

- ! )
-ii__Step 3 _':*—I.\_Step 2_:'

( Step4 ——

Result

Fuente: Gartner
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Afortunadamente la “mayoria de edad” de Tl viene aco mpafada de la
estandarizacion paulatina en todos sus ambitos. IT debe dedicar parte del
tiempo a conocer los estandares, para utilizaros en su entorno (no
reinventar la rueda).

Enterprisewide IT-specific
_.A-_ _.A-_
_ T -
ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES Quality and | Corporate |IT governance| IT service IT IT
improvement| governance and management functions assets
management
E
T nv (:-rs
5 <Tlcklt> Qpeop
[=1]
il —
F'eo Ie
( CMMi cmﬁq IS0 1??99)<FEP~F )
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eTom HUPE““C‘@ ) j
) N xm)———-"
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ITIL es la ayuda clave para la transformacion de Tl en una organizacion de
servicios “industrializada”. Enlaza los recursos técnicos con los servicios
prestados al Negocio, con foco en la calidad.

MERCADO PROCESOS GESTION SERVICIOS TI

re]
T
P,

ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

Perspectiva del —|F

lc gocio Implantacion

o

Grandes Dlrecclon
clientes SLAS OLAS
Provision Gestion de
del Infraestructuras
Servicio TIC
d *Nivel Servicio *Disefio y Planif.
NEQOCIO -Dlsponlbllldad .Desp“egue
Soporte *Capacidad .Operaciones
= del *Continuidad «Soporte Técnico
n| Servicio *Financiero
(@)
&)
E e|Incidencias
(@)
(0))]

T *Problemas

U/l Configuracion Gestion
«Cambios Segurid

Usuarios sVVersiones

Residencial Operacion de Aplicaciones

Telefénica S.A. v VY
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ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

ITIL v2 esta formado por 7 libros “indigestos”

Planning to Implement
Service Management

Service

Support
Service
D

elivery

wnwunnad=-CW I
<Qe—-03Tnn—-+ mnI-

" Security Management

Telefénica S.A.
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El modelo completo ITIL v2

» Gestion Nivel de Servicio * Gestion Incidencias y Serv. Desk.
» Gestién Disponibilidad » Gestion de Problemas

» Gestion Continuidad » Gestion de Versiones

* Gestion Capacidad + Gestion de Cambios

- sl e 0 « Gestion de Configuracion
ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES 3
h
e
IcT T
Infrastructure e
: : Management c
e Gestion Relacion con ol h
Negocio. n
* Gestion Relacion o
Proveedores |
» Planificacion y Desarrollo o
Arquitectura IT. Secu g
» Relacion Formacion y anage Y
Comunicacion de IT con
el Negocio.
e Requerimientos -
= ) * Planificar o DiceR i N
. D|senf31ryC0nstrU|r e Implement . Blesse;:ioe)g/ujamﬂcac'on
* Despliegue « Evaluar . Operadil
e Operar e Mantener a Sp Técni
« Optimizar « Controlar oporte Tecnico
Telefénica S.A. 10

SDG de Sistemas de Informacién Corporativos




ITIL proporciona una forma de trabajo eficiente con énfasis en la
calidad del servicio.

Beneficios introduccion ITIL La alineacion de los servicios de IT con las
: con la necesidades del negocio, requiere de un
necesidades actuales y futuras del . .
negocio y de sus clientes. cambio de paradlgma
ACELERAR PARA Incrementa la
SER MAS LIDERES de la provision de los servicios Modelo Tradicional Orientado al Negocio
IT. Foco en la tecnologia Foco en los procesos
Rol de bombero Accion preventiva
Reactivo Proactivo
Aumenta la ) Aislacién - silos Integracién - toda la organizacién
mediante la mayor calidad del servicio. Ad-hoc Repetible
Procesos informales Procesos seguin las mejores practicas
Mejora la Perspectiva de IT Perspectiva del negocio
Orientado al producto QOrientado al servicio

y sus clientes, gracias a la
estandarizacion de la terminologia
orientada al negocio.

Parte de una estrategia de Gestion de la
Calidad y orientacion al cliente; “Foco

”

enla ITIL introduce en la Organizacion de Tl una forma de
Es Complementaria con metodologias trabajo metédiCa, integraday Orientada a IOS
de medicion y mejora de la calidad procesos, haciendo especial énfasis en garantizar la

como: Seis Sigma, Cobit, CMMI. calidad del servicio a los distintos clientes de TI.

Telefénica S.A.

SDG de Sistemas de Informacién Corporativos 11
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Telefonica se ha transformado en los altimos 2 aios, multiplicando por 2
los accesos, aumentando su presencia internacional, evolucionando el
modelo de negocio e implantando una nueva cultura de trabajo.

2005 2006

10 Cesky UK, Idanda y
operadoras + Telecom I Alemania
Repiiblica +

de BellSouth

LatAm Checa Colombia

ACELERAR PARA o
Telecom

SER MAS LIDERES

Clientes Totales (Millones a Junio 20086)
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Distribucion
geograficay
principales
cifras.

Mas de 180 millones de accesos
Mas de 190.000 empleados
Operando en 19 paises
Equilibrio Geografico

43% Espana

33% LATAM

24% Europa
Primer Operador integrado de
telecomunicaciones en Europa y
LATAM (capitalizacién)
Distribucion equilibrada del negocio

44% Fija

56% Moviles

Telefénica S.A.

México

Accedans Celularas
TEM México: 6.866
Ac. Datos & Internet
Terra [SP: 3

Guatemala

Ac. Telelfonia Fija

T. Guaternalz: 49
Aocesos Celulares
TEM Guatermalz: 1.281
Ac.Datos e Internet |
Terra [SP: 2 ¥

Espana

A, Telafonea Fija

T. de Espafia: 16,020
Ac. Datos & Internet
T. d& Espaita: 4.535
Aocegos Celulares

T. Mdwile

a: 20655

Clientes TV de Pago
Imeqenio: 267

El Salvador

Ac. Telefonia Fija

T. El Selvador: 69
Ac. Datos & Internet
T. El Selvadar: 21
Accegos Celulares
TEM El| Salvador: 694
Cliantes TV de Pago
T. El Selvader: 15

Micaragua
Accoesos Celulares
TEM MNicaraqua: 459

Panama
Accoesos Celulares

TEM Penama: 889

Ecuador
Accegos Celulares
TEM Ecuador: 2.555

SDG de Sistemas de Informacién Curpurauvos

Coloembia

Accesos Telalonia Fijd
Colarmbia T 2.211

I
ff
|
Ac. Datos & Internet
Terra [SP: 33

Repiblica Checa

A, Tebafonia Fija
Cesky Teleeom: 2.835
Ac. Datos & Internet
Cesky Teleoom: 564
Aocesos Celulanes
EuraTel: 4,770

IManda
Beooegag Celdlares 02
[rlapdar 1.599

Alemania

Lirnaas Mayoristas ADSL
Grupa T. Deutschlamd:

418

Beoesag Celulares 02

Ademanial 10.335
Reino Unido
Beooesag Caldlares 02
UK: 16.815

he. Telefonia Fija
CTC Chile:

2.328

Ac. Datos &
Internet

CTC Chila:

515

Accedaos Celulares
TEM Chile

5.515

Clientes TV de Pago
TV Digital: 10

Ae. Talalfonia Fija

T. de Argenting

4.587

A, Datos & Inbernet

T. de Argenting

962

Accesos Celularas
TEM Argentina: 9.486

Accesos Celulares o
TEM Colombia: 7.474 : AFRICA
Marruecos
ACCRSOS
Celulares
Venezuela Madi Talecorn
Accagog 4.168
Cealulares
TEM Venezuela:
7.821
Pera
Ae, Telefonia Fija
T. dal Peri: 2.434
Ac. Datos & Internet
T. del Peri: 450
w Accesns Celulares
Brasil Uruguay TEM Perii: 4049
e, Telefonia Fija P Clientes TV de Pago
Telesp: 12.336 Colularss Cable Magico: 490
Ac. Datos & Inbarnet Uruguay:
Telesp: 3.368 584
Terra [SP: 984
Aocegos Calulaneg
Brasilcel: 28.525
Chile Argentina

31 de junio de 2006
Datos en miles de accesos



Los estandares internacionales de procesos son el marco de
referencia para la evolucion de los procesos en Telefonica.

: Produccion IT Desarrollo IT Funciones de :
(Gestion Servicios) (Desarrollo Servicios) Negocio de las Telcos
- IT“ ® e o
ACELERAR PARA Ccvimi €
SER MAS LIDERES : s : - P Telel\l’lanagement.
IT Service Management . '... ;

! ITILes el estdndar de factode i i CMM,ies un modelo de eTOM es el marco de
: procesos para la produccién de i i mejora de procesos para : referencn.a para los procesos
: servicios TIC. : i ingenieria de sistemas, de negocio de.una. operadora
: i ingenieria de SW,desarrollo i i de telecomunicaciones.

P gsqp&g?cl?;’frlojén;\f\;gr?izzy La eficiencia operativa de
i i Telco puedey debe exigiruna i i estos procesos dependen de
: ¢ calidad del desarrollo SW : i laproduccion delos BSS

: propioy a sus proveedores : & (Business Support Systems)y

ISOQOOOO los OSS (Operational Systems
i i Support).

: Laeficiencia en la gestion de la
! TICincide directamente en |la

: excelencia operativa de la

: organizacion.

Indicadores de Gobierno
. por proceso de TI

: COBIT, es el estandar de facto para el control de |a gestion de las unidades de tecnologias de la
: informacion. Desarrollado inicialmente como un modelo de auditoria, ha evolucionado para
: extenderse su uso en el ambito del control de los procesos.

SDG de Sistemas de Informacién Corporativos 15
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ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

La iniciativa global de implantacion de ITIL se ini

cidé en Junio-

2.004, identificando a los lideres del cambio.

CONVENCER A LOS IMPULSORES DE LAS COMPANIAS

£ :

AYUDARLES A CONVENCER

Identificacion” Lideres del Cambio”

Formar y convencer

Crear una comunidad “virtyal” de responsables ITIL.

Definir un Marco de Trabajo ““Que es Global y que

Compaiiia”
\Definir y lanzar primer proyecto Globa|

Telefénica S.A.
SDG de Sistemas de Informacién Corporativos

N

Taller trabajo ITIL - Madrid Junio-2004
4 Directores
5 Gerentes
3 Representantes de Directores
6 Jefes y Responsables de areas operativas

16




e
ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

La estrategia de avance paulatino se divide en 4 fases.

< 2004

BAJA ACTIVIDAD ITIL
DISPERSION

2005

TELEFONICA

IMPULSO DE ITIL /

2006 2007

IMPLANTACION Y , MEJORA CONTINUA
ANTICIPACION EVOLUCION

Aproximaciones parciales
a ITIL de TdE-OSI

2003 Proyecto Service
Support de TME-DGSI

2004 Proyecto ITIL en O2
Alemania para la gestion
de los outsourcings

Escasa presencia de
activad ITIL en el resto de
empresas

May-04 Inicio estrategia
Corporativa en ITIL

Telefénica S.A.

Feb-05 Tres primeros
estandares ITIL en
Telefénica

Fast-Assessment ITIL de
14 unidades TI

Jun-05 INICIATIVA DE
INNOVACION 2005:

14 Procesos
definidos a N1y N2

Modelo de
Organizacion ITIL

Modelo de
Outsourcing vs ITIL

Cuadro Mando ITIL

Herramienta pre-
assessment 1ISO
20000

RFP ITIL Outsourcing TI
en Candelaria

Presentacion ITIL a
diversas unidades TI

Primeros planes ITIL en
negocios

Telefénica fundador
itSMF Espafa

SDG de Sistemas de Informacién Corporativos

Planes de proyecto
empresas. Hitos
Colaboracion con otras
areas: RRHH,
Financiera, Auditoria, ...

Inicio del proceso de
mejora continua

Seguimiento de ITIL v3

Implantar ITIL y
realimentar estdndares
con las experiencias

Desarrollo de modelos
de medicién para la
mejora continua

Impulso a la certificacion
de empresas

Investigacion de las
mejores practicas
organizativas y
personales

Mantener el liderazgo en
ITIL en base a la
anticipacion

17



La estandarizacion se realiza de forma abierta, participativa y
tomando las mejores practicas de cada empresa.

£
Se plantea un modelo de trabajo en dos ambitos: uno “comin de Grupo” en el que se
. definen las bases de los modelos a implantar y otro especifico de “cada empresa u

operadora”, que aplica los modelos y los realimentan con la experiencia. También se
contempla el camino inverso, que una aplicacion practica local en una empresa se convierta

P, en un modelo comun.

ACELERAR PARA

SER MAS LIDERES Proyectos de Estandarizacion

Ambito de

G rupo Estandar 1 D Estandar 2 D Estandar 3 D Estandar 4

=
Realimentacion
[ del modelo
[

Proyecto 1 Basado
en un estandar Proyecto 4

Ambito de |
Empresa u Proyecto 2 _> D Propuesto de Estandar 2

o d \‘
peradora No hay estandar de partida
\ / Proyecto 3

Proyecto 5

Seguimientay
\ coordinacion

Coordinacion actividades y soporte >

Telefénica S.A.
SDG de Sistemas de Informacién Corporativos 18




. . o / Lideres del Cambio “convencidos” \
Trabajo comun participado por todas las Comité ITIL formalizado

unidades TI, articulado en el Comité ITIL Marco de Trabajo (comdn y particular

compafiias) definido
Primer proyecto comun definido y

\ lanzado /

SSIl CORPOACION COMITE ITIL TI+D
EUROPA

ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

“OTFs: MOVIL CORP (*) TdE - OSI MEDITEL

TELESP MX, CH, AR, PE, TME - DEX
CTC 1 VE, etc. TME -RED
TASA TEmprE:
TdP uoDC
TEA: OPT

02 CORP: (*)

UK (*)

DE
CESKY

TEmpr BR CONSULT

TEmpr CH TERRA
TEmpr AR TPI

TEmpr PE

Telefénica S.A.

SDG de Sistemas de Informacién Corporativos Comdain bl oo
Modelo de Trabajo Comin Marco de Trabajo




Toda implantacion de ITIL en la empresa debe tener 3 bloques:
Procesos, Herramientas y Personas.

* Procesos Estandares N1
DEFINICION DE . Procesc?s !Esténdares N2
PRELIMINAR * Procedimientos N3
PROCESOS Reles
+Arg. Indicadores e Informes
« Formacion Lideres *Modelo Outsourcing
« Estrategia ITIL Grupo
.
“ «Creacion Comité ITIL - Requisitos
ACELERAR PARA * Primeros estandares: «Seleccidn SW/HW
o y compra
EERUGESIUDIERES - Catalogo Servicios HERRAMIENTAS « Parametrizacion Herr.
«Diseno CMDB ITIL «Implantacion
« Modelo Fast-Assessment - Carga datos
 Presentaciones internas
« Comunicacién « Formacién Profesionales < Boletin ITIL
«Realiz. Fast-Assessment « Plan Comunicacion *AM Forma.
Nivel Comiin Grupo « Cambio organizativo « A+
. PERSONAS « Definicion Puestos ITIL ~ »Modelo Orga.
Nivel Local Empresa CAMBIO CULTURAL «Entrenamiento personal +Modelo
+Despliegue Herramientas Entren.
«GT ITIL empresa « Cambio formas trabajo
* Plan Proyectos ITIL
MEJORA CONTINUA
-Ass.es.sment Empresa « Assessment Empresa
*Objetivos Empresa «Revision Objetivos Empresa
* Proyectos Empresa «Nuevos Proyectos Empresa
« Medicion Empresa « Certificacion 1ISO 20000
«Seguimiento proyectos Empresas « Benchmarking ITIL
*Herramientas de Assessment « Centro Competencia ITIL Virtual

» Modelo Cuadro Mando ITIL




K SATURADOS
*_(Por actividad diaria)

ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES —

Las diversidad de las situaciones de partida de las
estrategia de implantacion de ITIL. Se han tipifica

ECONOMICOS

(Reduccion de costes)

_(por Consolidaciones)

Situacion de la empresa y de la organizacion T

CONDICIONADOS

areas TI, condiciona la
do en 4 casos.

VISIONARIOS
(Negocios en alza)

et

Formacioén reducida

Creen en ITIL pero
NO PRACTICAN

Desarrollo de
proyectos ITIL
puntuales y por
necesidad operativa
(ej Catalogo de
Servicios, etc.)

Telefénica S.A.

Estrategia de implantacion ITIL seguida

Formacion global —
Amplia generalista

Formacion
especializada -Puntual

Proyectos ITIL
puntuales , para
resolver problemas
graves

Equipos de proyecto
formado por personal
interno.

Reutilizacion de
herramientas
existentes .

Compra herramientas
de forma puntual .

SDG de Sistemas de Informacién Corporativos

Formacion global-
Amplia

Formacion
especializada -Amplia

Proyectos ITIL
globales (todo SSvy
parte de SD)

Proyectos llave en
mano externos .

Foco en normalizaciéon
de procesos

Fuerte implantacién
de herramientas .

Fuerte cambio cultural
y organizativo

Formacion global-
Extensiva

Formacion
especializada -
Abundante

Proyectos ITIL
globales (todo SSvy
parte de SD)

Proyectos llave en
mano externos . Alta
especializacién interna

Foco en normalizaciéon
de procesos

Fuerte implantacién
de herramientas .

Fuerte cambio cultural
y organizativo
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ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

itSMF Espaiia capitulo local de la comunidad itSMF mundial. Un lugar
de encuentro para compartir experiencias y participar en la evolucion
de ITIL. Fundado en 2005 por el sector privado, con participacion de la

A {1SMF Espafia - Microsoft Internet Explorer g@

Archiva  Edicién  ¥er  Favoritos  Herramientas  Ayuda Direccion

-0 RRB|LA*e @ & @#@- @ - cw 4-8> O

1ISMF

1ISMF

ESPANA

ESPANA

www.itsmf.es

Noticias

Bienvenido a itSMF Espaiia

Con el ohjetiva de ayudar a las compafiias a adoptar soluciones de gestin de servicios de T de afta
calidad e impulsar la adopcidn de las mejores practicas ITIL (Information Technology Infrastructure
Library), se crea la entidad no lucrativa itSMF en Espafia.

IT Service Management Forum (#SWF) eg 13 Unica organizacion internacional independiente reconocida,
dedicada a la gesticn de servicios de T1, que ejerce una gran influencia en el desarrollo y promocidn de
un codigo estandarizadn de mejores practicas mundiales en este ambito y trabaja con Un gran abanico
de organismas gubernamentales.

www.itsmf.com

ItSMF se presents en Espaiia, el 5 de Octubre de 2005,

Congreso itSMF Espaiia

isviv. [

23 Noviembre Hotel Puerta de América Madrid
Avda. de América 41, 28002 Madrid

< |
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“Compartiendo Conocimiento”

Madrid, 23 de noviembre de 2006
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www.itsmf.es

i No te lo pierdas !
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