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Telefonica: Una Compaiiia en constante evolucion

Ofrece servicios en 22 paises y tiene
presencia adicional en otros tres i
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La Corporacion ha seguido una evolucion no disruptiva de los estandares de mercado

20_10 Integracion TI

2008

2007 Mejora Continua
y Evolucion
Implantacién

y anticipacion

Impulso de ITIL
Grupo Telefonica

Arranque iniciativa
Corporativa ITIL

06/04

Baja actividad ITIL
“Dispersiéon”

Adopcioén inicial 1ISO 20000
Modelo de Assessment ISO 20000

ARQ. De Métricas (ITIL+COBIT)
ISO 20000 (Analisis y Pilotos)

Modelo de Gestién de Servicios Tl
14 Procesos ITIL

Provision Servicio

Prestacion Servicio

Gestion Infraestructura

Modelo de Outsourcing
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= Publicacion del libro “ISO/IEC
20000 Guia Completa de
aplicacion para la Gestion de los
servicios de tecnologias de
informaciéon” (Mayo-2010)

= Creacion Modelo de Gestion de
TI (incorpora el ambito de Gobierno TI)

= Unificacion Herramientas

= Evolucién Modelo Gestion
Servicios Tl

= |SO 20000 Marco de Referencia

= Adopcion a nivel Regional

= Adopcién por OB

= Modelo Gestion Servicios Tl

Base de Conocimiento ITIL
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Modelo Gestion Outsourcing

Modelo Gestién Servicios y Gobierno Tl

Arquitectura Métricas
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ISO 20000 constituyo un punto importante de evolucion en Telefonica

¢, Como sabemos que realmente estamos haciéndolo bien?
¢, Como integrar a los suministradores en nuestro SGSIT?

ISO/IEC 20000

2004-2006 2007-2010

* Implementacion en 15 unidades de Tl (Espafia, * Implantacién de una unica forma de Gestion de
Latam y O2) Servicio y Gobierno de Tl a nivel mundial
* Proyectos locales a nivel unidad de TI * Modelo de Gestion de Servicios y Gobierno Tl
Global

* Uniformizacion en las formas de trabajar en Tl
e Organizacion Tl Global (2009).

e Reduccién adicional de costes

¢ Foco de Tl en las areas cliente

* Mejora de la satisfaccion del cliente

.« Reduccién de las incidencias  Mejoradelacalidad y la eficacia de Tl

e Consolidacion y despliegue de herramientas TI

e Reduccion de costes . i
regionales y homogeneizadas con el resto

e Aumento de la disponibilidad media - - -
e Implantacién Gestion del servicio Tl y Procesos a
* Mejora sustancial de la continuidad de TI nivel region
* Mejor informacion sobre Tl * Organizacion Tl regional
» Consolidacion de suministradores

* Integraciéon de suministradores en nuestro
Sistema de Gestion de TI

e Evolucién del SGSIT de Telefénica con ITIL v3, ISO
20000y otros modelos

Ya hemos despegado, pero ...
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Evolucidon de la certificacion ISO 20000

Mayo:
Constitucion SCT-WGE25
Primeras propuestas de evolucion
LocalizacionTraduccion de la
nomma en los paises

Enero: Constilucion WGE25
Espariol

Abril: Publicacion
UNEISCYIEC 20000-1
UNEISOYIEC 20000-2

Julio: 2 primeras compaiiias
certificadas UNE/ISO/IEC
20000

Publicacion .
BS 15000 Parti=

BS 15000 Pan2 - ®
Mayo: Aprobacion Comité ISO/IEC
Diciembre: Publicacion
ISVIEC 20000-1
ISVIEC 20000-2
Ociubre:
Solicitud de evelucion a norma ISOYIEC
Procedimiento Fast Track ﬁq&’w &c‘m 2
Fuente: ISO /IEC 20000 el estandar para la gestion de servicios TI [__‘JrandE’S [:l iE’nTE’S OSl Interna
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Evolucidon de |la certificacion de Telefonica Soluciones

Housing basico
2007

Correo Colaborativo Exchange
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Hosting Virtual
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®© IVR Bajo Demanda — 2010
g. 2010 Primera auditoria conjunta ISO 20000 e ISO 27000
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Ampliacion a nuevos Servicios

2014 Integracion de Sistemas de Gestion (9000, 20000, 27000,...)
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Beneficios en el ambito de ...

= Se ha mejorado la toma de decisiones sobre la potenciacion y mantenimiento de los servicios en el catalogo de
Telefdnica, gracias a la actual Gestion Financiera, que permite valorar la rentabilidad especifica de cada
servicio.

= Se ha mejorado y estabilizado la rentabilidad de los servicios de Tl

= Facilita a Telefonica un planteamiento estructurado para el desarrollo de servicios de Tl fiables, eficientes y
alineados con el negocio.

= Gracias a la adopcion de un Catalogo de Servicios que integra los compromisos con nuestros clientes “vision
externa”, junto con los compromisos internos “vision interna” (OLAs y UCs) para soportar los servicios,
permite a toda la organizacion trabajar alineados con los objetivos y compromisos de Telefénica con sus
clientes

= Desde ia puesta en marcha de ia certificacion, se ha incrementado ei nivei de cumpiimiento de ios SLA’s hasta
posicionarse de forma estable en valores entre 99,9 % y 100% minimizandose asi el riesgo de pago de
penalizaciones

= Se ha potenciado la mejora Continua de los Servicios gracias al seguimiento realizado con nuestros clientes y
los andlisis de satisfaccion de servicios realizados a nivel Global, por sector y por cliente.

= Se ha mejorado la eficacia, fiabilidad y coherencia de los servicios de Tl con la consecuente repercusion en la
reduccién de costes y mejora del servicio

= Permite optar a licitaciones, ya que en determinado tipo de RFP’s la certificacion ISO 20000 esta
incrementando su demanda.

= Ha servido como facilitador para la obtencién / renovacion de otras certificaciones como:
+ SO 27001
« PCI
*  SAP Advanced Hosting Partner
+ Cisco Gold Partner
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Beneficios en el ambito de ...

CLIENTES

PROVEEDORES

Se ha incrementado el nivel de seguimiento de los servicios con los clientes, mejorando la imagen de
Telefbnica en nuestros clientes, y facilitando la identificacién de nuevas oportunidades de negocio en sus
organizaciones.

Fortalecimiento de la posicién de Telefdnica en el cliente para las renovaciones de servicio.

La certificacion se esta convirtiendo en un elemento diferencial con los clientes ya que incrementa la confianza
del cliente en los servicios certificados, mejorando la imagen de la organizacion y facilitando la consecucion de
contratos/clientes.

Ha facilitado una mejora sustancial en la gestion de proveedores de servicios externos mediante:

= El alineamiento entre los servicios prestados por Telefonica a sus clientes y los prestados por nuestros
proveedores.

= Una gestién homogénea de todos los proveedores, con seguimientos y controles regulares sobre los
servicios prestados por éstos.

= Una correcta identificacion y gestién de riesgos asociados a posibles cambios y/o bajas de
proveedores y su impacto en cada servicio.
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Se puede esperar a que el sector lo demande
masivamente, ...

... 0 dar un paso adelante, y posicionar a los
Proveedores de Servicios Tl (Internos y Externos)
como compafieros de negocio que colaboren con
sus clientes en el logro de sus objetivos

Cuando las cosas

se hacen bien,

siempre hay alguien

Somas e primer proveedor de seniclce

la UNE-HSD/IEC

que lo reconoce.
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SETI-0001/2007
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En 2006 se produce el lanzamiento de ISO 20000 en el sector Espaiiol

AENOR junto con itSMF localizan la norma para Esparia,
UNE ISO/IEC 20000, e inician una plan con el objetivo que

ATM~RIAMN o s i e e ki L TadaYiiwalsTaYaYaYa!

ACNURK (.,Ullllell(.,e SUS LelllllbdblUlllﬂb en iSG/ieEC 20000-1
a partir del primer semestre de 2007

Se aborda un Piloto de certificacion con 2 compafiias relevantes del sector:
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Grandes Clientes

OSl Interna
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