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Telefonica en cifras

RANEIHE MUNDIAL DE CAFITALIZACION BURSATIL DE COMPANIAS DE TELECOMUNICACIONES
(FIJA, MOWIL, DATOS)
Millones de US ddlares (a 30 de septiembre de 2005)

millones de accesos de tefonia fija
Vodafone |eeeeeseeessssss——— 163871

) . 129.002
- - China Mobile | —— 96.202
millones de accesos celulares )
Verizon | 90.394
millones de accesos de datos e NTT Decomo S0
; R : - Telefonica |————— 80605 FE
internet
NTT |e—— 79.462
AOELERGIRFR R SBC |— 79.195
SER MAS LIDERES Deutsche Telekom |——— 76432
France Telecom | — 74726
Saudi Telecomn | — 71992
Sprint Corp | — 68.854
Telecom talia |—— 60213
Telefonica Moviles |m— 48397 #13
Bellsouth |m— 48.191
America Movil | — 48.056
ACCESOS DEL GRUPD TELEFONICA
septiembre
2005 2004 % Var
Accesos de telefonia fija (1) 41.001,1 375730 a,1
Accesos de datos e internet 12.545.0 10.593,3 18,5
Banda estrecha 55033 6,106
Banda ancha 6.251,7 4.082,1
ADSL (2) 52865 3.370.8
Minorista (3) 4438 4 2.851,1
Otros accesos (4) 7941 409.%
Bucles alquilados (5) 3613 72,2
TV de Pago 5434 399,9 35,9
Accesos celulares (&) 93.581,1 58.630,0 59.6
Total Accesos 147.674,5 107196, 318




México
Accesos Celulares
TEM Méxice: 5.976

Ac. Datos & Internet

Terra ISP 3

Guatemala

Ae. Telefonia Fija
T. Guatemala: 43
Accesos Celulares

Telefdonica en cifras

EUROPA

Espana

Ac. Tek=fonia Fija

T. de Espafia: 16.181
Ac. Datos & Internet
T. da Espaita: 5.405
Accesns Cadulanes

T. Mdviles: 19.633
Chienbes TV de Pago

Repiblica Checa

Ac. Telefonia Fija
Cesky Teleeom: 3019
Ac. Datos & Inbermnet
Cesky Telecom: GFG
Accesns Celulanes
BurcTel: 4.480

Alemania

Lineas Mayoristas ADSL

Grupd T. Deutachland:

510

TEM Guaternala: 924 | .
' jenio- 92 EVOLUCIAN DE L& PLANTILLA
| (dates en empleadaos)
ACELERAR PARA ! ! 1997 1998|1999 |z000  |zom1 2002 2003|2004
P i X 92,151 |103.662 |118.778 |148.707 |161.526 | 152.845 | 148,288 | 173,554
SER MAS LIDERES [ |Colombia "1"_'3
] Accesos Celulares o
! TEM Colembia: 5.171 d
" Ac. Datos & Internet Marruecos
Terra [SP: 2 Accesos
] Celulares
Venezuela Madi Talacorn
Accesos 3.839
Celulares
El Salvadar TEM Veneziiela:
Ac. Telefonia Fija 5.319
T. El Selvador: 69 -
Ac. Datos & Internet Perd
T. El Salvadar: 21 Ac. Telefonia Fija
Accesos Celulares T. dal Perd: 2.302
TEM El Salvador: 494
Clientes TV de Pago Ac. Datos & Internet
- T. del Perii: 372
T. El Salvadaor: 14
Accesos Celulares
Brasil Urugua TEM Peri: 3.199
' guay Clientes TV de Pago
Micaragua Ac. Telefonia Fija Accesos Cable Médica: 437
Accesos Celulares Telesp: 12.446 Celulares -AHIE Taghcd.
TEM Micaragua: 337 Ac. Datos & Inbermet ;;i"""'
Telesp: 3.258
Panama Terra ISP 898
Accesos Celulares mw ':;I;l;""b
TEM Panama: 788 selaoSe B o
Chile Argentina
Ecundc-r( ul Ae. Telefonia Fija | Ac. Telefonia Fija
ccesos Celulares | CTC Chile: T. de Argentine: 4.477
TEM Ecuader: 1.624 2.462 Ae. DalT.ls & Inbernet
Ac. Datos & T. de Argenting: 945
EELEL"?l Accesos Celulares
CTC Chile: TEM Argentina: 7.395
459
Accesos Celulares
TEM Chile
5.230
30 Sepliembre 2005 4

Datos en miles de accesos




El punto de partida en ITIL

En el estudio de las lineas de evolucién para los 3 proximos afios en el Grupo Telefonica realizado
basandose en las técnicas de analisis Gartner y criterios de interés para las empresas.

Se plantea la Gestion de Tl basada en procesos ITIL como una de las lineas de alto interés para las
empresas del Grupo.

El futuro en 3 afos

ACELERAR PARA A Interés para SSl| Disponibilidad de Mercado
SER MAS LIDERES N Ato W Medio Bajo Disponibilidad Actual
0 Disponibilidad < 3 afios

Linux on . -
A Disponibilidad > 3 afios

Deskto WIMAX . L
\ = Virtualizacion

Utility Computing

\. Recuperacion Parallel
Sysplex
.\ Ante Desastres ysp

SES

kS =
@© Chargeback .
o] Outsourcing
- ) T N
e Servicios Tl WIFI
2
>
__Swartphone
Web A PDA
./Services \.
hin Client
A— Linux o
. . Mensajeria f .
Apl u
Grid pC"r:l'i?éggeS Web Instantanea Consolidacion
Cgmputing Conferencing
—— Real Time

Infraestructure Trabajo
Colaborativo

v

Incipiente Pico Fase de Fase de Meseta de
Expectativas “Travesia del Desierto”  Alineamiento Productividad
. CMMi?, Madurez ;

;COBIT?



ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

zt&MI«

SPANA

Gestionar Tl por procesos es el siguiente paso

La Gestion de los sistemas de Informacion por procesos y la orientacion a servicios,
son los pasos previos en el camino de evolucion hacia otras mejoras (Centros de
recuperacion antes desastres, Virtualizacion, On demand, etc.) que permitan el
alineamiento de las Infraestructuras SSlI con las necesidades del negocio.

Real-Time
Infraestructure
A
IT-Enabled Service/
Business Infrastructure Fusion
Agility Predictive Optimization
Automated Problem Resolution
Policy-Based Resource Allocation
Chaotic IT Service Management/Process Maturity
BIEIILITES Self-Managing Resources
Computing
Environmen Infrastructure Standardization and Instrumentation
Computing and Infrastructure Islands; Chaotic, Expensive Management

1998 2003 2008 2013  Fte. Gartner Group
- Consolidacion Infraestructura SSlI |:> - Gestidn SSll por Procesos
- Virtualizaciéon - RTI



Modelos de Procesos en el ambito Tl

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

Produccion 1T Desarrollo 1T Funciones de _
(Gestién Servicios) (Desarrollo Servicios) Negocio de las Telcos
T ® e
ACELERAR PARA [ Pl ' P eTOM
SER MAS LIDERES [ I I L cmMmmi it i TeleManagemen
T Servise Management ~ :,

! ITIL es el estandar de facto de i { CMMi es un modelo de eTOM €s el marco de

i procesos para la produccién de i i mejora de procesos para i 1 referencia para los procesos

! servicios TIC. i i ingenieria de sistemas, : i denegocio de una operadora
i i ingenieria de SW, desarrollo i : de telecomunicaciones.

de productos integrados y P

adquisicién de SW. Toda

: La eficiencia en la gestion de la {
: TIC incide directamente enla : :
: excelencia operativa de la

La eficiencia operativa de
estos procesos dependen de

: e : 1 Telco puede y debe exigir Pl =

: organizacion. { i unacalidad del desarrollo i laproduccion de los BSS

: : { SW propioy a sus : i (Business Support Systems)
proveedores : i ylos OSS (Operational

Systems Support).

Indicadores de Gobierno
. por proceso de Tl

: COBIT, es el estandar de facto para el control de la 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.

e ohesreeeeeeucueaeasenEeEeaeaeaeseAeEeEsasatstEeEeEeisusstseseEeiessassessEefeiasssssssseEeieiasssssesefeiessssessssieieiasssssssseseieiasssssssserecs 7




Integracion de Modelos de Procesos de Tl en el Grupo

1
1 1
1 1
I 1
: ITIL CMMi eTOM :
ACELERAR PARA | |
SER MAS LIDERES ! !
: Procesos :
: !
* 4 " : :
LISMF | :
ESPANA I ,
mmmmmmmmmmmmmm - -
I Indicadores |
'\ por Proceso :
. | :
e -
| Cuadro Mando | [ K
ua : -

| Gobierno TI : '+ COBIT 5 :
, i | K

Produccion IT | Desarrollo IT | i Funciones de:

(Gestion Servicios) } (Desarrollo Servicios) i Negocio




¢, Qué se demanda a TI?

DEMANDAS DEL NEGOCIO

Eficiencia en la gestion de TI
Flexibilidad y adaptabilidad
Time to Market

Calidad de los servicios de Tl

Cumplimiento de compromisos. Ser
predecible

Eficiencia en la ejecucion, eficiencia
en costes

Alineacion de Tl con el negocio
Comunicacion y planificacion
A

ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

T TTTTTY
b Emmma

Administrar los S

| /

costos:

» Bajos costos de operacion y
adguisicion

« Admimistracion de costos fijos

=]
LA
it
=]
A

+
-

 Optimizar c
contra variables

» Administrar el costo
del cambio

Fuente: Gartner

Incrementar la

= Mejorar los niveles de

Objetivos del CIO

Mejorar la agilidad:

» Habilitar los ambientes de IT para

adaptarse a los cambios y necesidades
del negocio

Mitigar el riesgo:

= Asepurar la continuidad vy
seguridad de las .
operaciones del negocio

) = Riesgo de innovacion
calidad: '
* Impacto de implantar
: oy tecnologia
disponibilidad SLTDIOS

= Extender los niveles de Servicio a

toda la organizacion

» Capacidad de cambiar ol
sorvicio v poderlo entr egar

» Agilidad como un nivel de
servicio



Optimizar la gestion de TI

Desde la gestion cadtica por silos o
grupos de tecnologia aislados ...

S | | s ©© |
| 'f - @
(®)_ P Silo 2

--_E\ . —4'-.,—‘_{5"'3 Ej\

itSMF | @ ¢ @+ |

ESPANA = )
- 7N

Resultado: una organizaciéon con menos
estrés y mas centrada en lo importante
parala empresa

=Lo@ | & -

... alos resultados predecibles con
procesos organizados y eficaces

b

P ~
Process _H"“»-?mp_lfj

T

I_.-""..-- - --""‘-a. . _.,.-"".--- --.."H-.\,_
St ep_ ﬁ;“'_'ﬁte p_ Ef.l

S

Result

( ftep 4—*

b

Fuente: Gartner 10



¢,Cuales son los procesos importantes en TI?

Necesidad Proceso
X/
@
Garantizar que TI se gestiona en base a !I,,..IWL
servicios, se mantiene un didlogo con las . .
, L . > Vv
dreas cliente, y se gestionan adecuadamente Gestion de Servicio

ACELERAR PARA los ANSs o SLAs
SER MAS LIDERES

Reducir el tiempo de parada de los sistemas :> v Gestion de Incidentes
por caidas

Asegurar que se investiga la causa raiz de
las averias, se registra el conocimiento y se
evitan incidentes repetitivos

v Gestion de Problemas

Disponer de informacidon actualizada sobre
los sistemas y componentes que soportan
un servicio

v Gestion de
Configuracion

Asegurar que los frecuentes cambios no
impactan negativamente en el servicio y que
se realizan de una forma controlada

v Gestion de Cambios

Asegurar que los pasos a produccién de
cambios se realizan con un impacto minimo
en los usuarios y que se dispone de un
inventario adecuado

g 4 41

v Gestion de Versiones

11




¢, Como se define un proceso?

En la definicion de un proceso se deben especificar los apartados siguientes: las
actividades que se deben realizar, las entradas que activan el proceso, las salidas o
resultados del mismo, los mecanismos necesarios para realizar las actividades, los roles
o perfiles profesionales y los controles que indican si el proceso se esta realizando

ACELERAR PARA correctamente.
SER MAS LIDERES

CONTROLES

ENTRADAS SALIDAS

ACTIVIDAD 0-n

I MECANISMOS

12




¢, Como se define un proceso?

Patrén de un proceso en Telefénica

1. Introduccién
. Objetivo del documento

r a «  Términos y definiciones clave

. .
SR ERAR PR Documentos de Referencia

SER MAS LIDERES 2. Descripcién del Proceso
. Mision
. Objetivos
. Alcance

. Ciclo de Vida (elementos y estados)
. Conceptos clave del Proceso

3. Detalle del Proceso
. Diagrama de Flujo
. Detalle de actividades y E/S
. Relaciones con otros procesos

4. Roles y Responsabilidades
Documentos de Soporte

6. Elementos de Control de Procesos
(Métricas de gestion, Métricas de actividad)

7. Como Implantar el Proceso
(Factores criticos de éxito)

8. Anexos




CALENTAMIENTO

eFormacion Lideres DEFE.
rs a *Estrategia ITIL Grupo
ACELERAR PARA *Creacion Comité ITIL PROCESOS

*Primeros estandares:
*Catalogo Servicios
*Disefio CMDB
*Modelo Fast-Assessment

~comunicacion HERRAMIENTAS
[SMF
SPANA ITIL

SER MAS LIDERES

!

Nivel Grupo
CAMBIO

Nivel Empresa CULTURAL

MEJORA CONTINUA

*Assessment Empresa
*Objetivos Empresa
*Proyectos Empresa

Modelo implantacion a nivel de Grupo

*Procesos Estandares N1
*Procesos Estandares N2
eProcedimientos N3
*Roles

eIndicadores e Informes

*Requisitos

*Seleccion y compra SW/HW
eParametrizacion
sImplantacion

*Carga datos

*Formacién Profesionales
*Plan Comunicacion
*Modelo organizativo
*Definicion Puestos ITIL
*Entrenamiento personal
*Despliegue Herramientas
*Cambio formas trabajo

*Assessment Empresa

*Revision Objetivos Empresa

*Nuevos Proyectos Empresa
«Certificaciéon 1ISO 20000 14



Trabajo a nivel de Grupo y de Empresa

Se plantea un modelo de trabajo en dos ambitos: uno “comun 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 aplicaciéon practica local en una empresa se convierta
en un modelo comun.

-

Estandares Estandares
ACELERAR PARA 2005 2006
SER MAS LIDERES
Ambito de ITIL del Grupo (Estandares
Grupo Estandar 1 ﬁ Estandar 2 Estandar 3 D Estandar 4
=
’ Realimentacion del \
| modelo
Proye}tal [Tl EMmpiess
i \
Ambito de \ /
Empresau < i \
P | Proyecto 2
Operadora \ \ \
\ \ \ \
Proyecto 3 >

15




Realizado en la Iniciativa ITIL en 2005

Duracion: 1 Enero al 31 Diciembre 2005

Mapa de Procesos ITIL, definicion detallada de los procesos ITIL para el Grupo:
Soporte del Servicio, Provision del Servicio, Gestion de Infraestructuras, etc.
Documentacion de las principales disciplinas ITIL. En ADONIS, Word y PPT

ACELERAR PARA Modelo ITIL para outsourcings. Analisis del modelo ITIL desde dos escenarios
SER MAS LIDERES

distintos que se dan en realidad del Grupo: uno relativo la linea de negocio
TEmpresas de outsourcing, y el otro enfocado a las areas de sistemas que tienen
externalizada alguna de sus funciones.

Modelo organizacional de Produccidon orientado a procesos, que permita
establecer los roles y sus funciones necesarios en la organizacion desde la
perspectiva de su participaciéon en los procesos ITIL.

Analisis de requisitos para Productos ITIL para la Gestion de la Produccién,
posicionamiento inicial que proporcione una vision clara a las empresas de la
oferta existente de suites de software ITIL.

Cuadro de mando ITIL para la implantacién y monitorizacion de los procesos
ITIL, que ayude a las organizaciones a su puesta en marcha y al seguimiento de
su avance. Sobre Excel.

Realizacion de dos modelos de diagnéstico ITIL: autodiagnostico rapido e 1ISO
20000.

16




“Cadena de Produccion” de los procesos ITIL

La preparacion de estandares se realiza en “cadena’,
iniciAndose cada 2 semanas un nuevo ciclo.

El principal trabajo en la fabrica se realiza en las dos
primeras semanas por el equipo del proyecto
preparando la propuesta de estandar. Se toma como
base lo existente en el Grupo, junto con las mejores

ACELERAR PARA practicas externas.
SER MAS LIDERES

Reunién 12 Reunidn 22 Reunidn 32
Semana 1 Semana 3 Semana b
Semana 4 Semana 6
| Preparacion || Revision | Revision | Correccién || Validacion |\/
I I I
| Preparacion Il Revision | Revision | Correccion || Validacion |\/

STD 3

Preparacion || Revision || Revisién | Correcci
I I

M| Preparacion || Revision || Revisiéon | Correcci

| Preparacion Il Revisio
I I
stoe A Preparacion Il Revisio

17




Modelo de implantacion ITIL en cada empresa

1° Fast-Assessment ITIL

(+Assessment a fondo) \
—

e 2° Incorporacion Iniciativa ITIL Telefonica

Crear un Grupo de Trabajo ITIL en la
empresa

N

ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

3° Definir la estrategia ITIL

Definicién Proyectos Locales ITIL

4° Capacitacion y Certificacion ITIL

ITIL Service Manager
Fesponsable por &l framewark & implementacidn
dz ITIL 2N |a organizasion
ITIL Foundations Mgrrt:

Cost Cofig Puwailability “Feiefonacn
L Mamt Wt T
Introduccdn tedrico y i
practics a los conceptos -t
de ITIL ITIL Practitioner -
Especialista en disefio v gjecucian de los procesos \ e

senvice Prablem Change Canacity i

Level =
bl e n i = \

5° Ejecutar Proyectos Locales ITIL

| = 1=1=]

18




Modelo ITIL en Telefdonica

/ﬁ
LA PRESPECTIVA DELNEGOCIO

FORMACION Y
DIRECCION [ » EBESTION RELACION| [EEREENIFICACION Y = TION COMUNICACION
S DESARROLLO RELACUION CON e
ARQUITECTUTA Tl PROVEEDORES -
. , DESARROLLO APLICACIONES
1
P I ~

ACELERAR PARA GESTION ' DISENO CONSTRUCCION

RAR L IENTES | e II0 PR DESPLIEGUE OPTIMIZACION
SER MAS LIDERES

ENTREGA DE SERVICIO

GESTION NIVELES
SERVICIO (SLM) GESTION GESTION GESTION GESTION

CAPACIDAD DISPONIBILIDAD, | CONTINUIDAD FINANCIERA

GESTION
SEGURI

SOPORTE SERVICIO J T. INFRAESTRUCTURA Y COMUNICACIONES

GESTION

DE .
CAMBIOS DISENO DESPLIEGUE

INFRAESTRUCTURAS| |INFRAESTRUCTURAS

GESTION DE
CENTRO SOPORTE VERSIONES SOPORTE TECNICO
USUARIOS ‘—l

A

GESTION p
GESTION CONFIGURACION OPERACION SERVICIO
INCIDENTES

OPERACION OPERACION

v
GESTION SERVICIOS INFRAESTRUCTURAS
PROBLEMAS

SERVICOS OPERATIVOS




La Organizacion Matricial con ITIL

La Gestion de Servicios (“Service Management”) ayuda las organizaciones de Tl a gestionar la
Entrega de Servicios (“Service Delivery”) organizando las actividades de los mismos en procesos
“end-to-end”.

Esos procesos son cross-funcionales y transcurren horizontalmente dentro del grupo de TI
mejorando la eficiencia.

ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES I

Operaciones

Organizacion Tl

Sistemas Sistemas Sistemas Planning

Soporte de Desarrollo

Redes Mainframe UNIX Windows ||Operaciones || Y Control

Gestion de las
Configuraciones

T

Gestion de los
Incidentes

t

Gestién de los
Problemas

T

Gestion del
Cambio

b

—z
N

= =& =8 =8

Gestion Nivel
Servicio

=8 1=8- =& =& =8
=8 |=9- =8 =& =9
=8 |=8- =9 =8 =9
=8 1=8- =& =9 =8
=8 1=9- =8 =& =9

20




ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

Evolucion organizativa con ITIL

CIO
Direccion Direccion Planificacion
De De &
Produccion Proyectos Control

Puesto Mainframe
de
Trabajo

Impresién
Masiva

21
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Rentabilidad e innovacion

- Rentabilidad para el accionista.
- Satisfaccion del cliente. (Q).
- Eficiencia operativa.

ACELERAR PARA . ] ]
SER MAS LIDERES - Equipo humano de primer nivel.

Los recursos son caros y por tanto escasos.

1ISMF

ESPANA . . .
Tecnologia al alcance de quien tiene recursos.

Solo podemos actuar en las palancas (personas y procesos)

INNOVAR PROCESOS

PARA LLEGAR A LA RENTABILIDAD SE DEBE INNOVAR

LA HOSTILIDAD AL CAMBIO.

23



ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

Evolucion del entorno de mercado e
implicaciones estratégicas

Estrategia

Antecedentes

Negocio

Crecimiento GSM

Hoy
I

Consolidacion GSM

/I

/

Evoluci én

en la
Gesti 6n

Pkl ek

)‘>

|\ /

| Time -to- market I

| Estabilidad, Calidad I

0O Cuota

a Crecimiento de ingresos por operaciones

O

Q Fidelizaciéon

Estabilizacién y reduccién costes

0 Soluciones “time to market”

Q Tener mejor tecnologia'y servicios

Rentabilizar inversiones
Planificacién de necesidades del mercado

... 8in perder el “time to market”

Dimensionamiento tecnolégico que cubra la
demanda

0 Todos los sistemas tratados como criticos

Q Desarrollo de tareas operativas (tecnélogos)

0O 0O 0|0 O DO

Consolidacion de los Sistemas.
Reduccion de costes

Evolucionamos de tecndlogos a gestores

24




ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

ztSth

SPANA

Los retos de un CPD

TME tiene unos de los CPD mas importantes de Espana.

2003: La gestion era eficaz y eficiente.

El negocio nos demanda mas eficiencia.

La paradoja: Reducir costes y mantener Know How OUTTASKING.

El reto: Innovar en procesos y gestionar el cambio y
mantener costes de mercado.

25



ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

ztSth

SPANA

Implantar/Mejorar un proceso

Primero:
Decidir que tareas externalizar.
Administracion: APL, BBDD, Sistemas ...

Incidencias y Operaciones.

Segundo :

Anadir Valor manteniendo know how. Gestion de Cambios.

Tiempos y volumenes de actividad. ANSESs.

Comunicacion y formacion.

26



El proceso de soporte al servicio

7

" informacion

I
Solicibuders l
et |
SERWICIC |
l |
Incidande——————— CEU .- —— — - — — — — — — 1
ACELERAR PARA | | .
< 1 mformacion
SER MAS LIDERES | | |
irfarmacon
Iemmasian [
| 1 \
I
: I | |
i = |
Gestian : | I
Incickarcias | | |
- problama | |
| Gestidn I I
Prablemas
l I
4 |
el Geslitn Cambios §—
soluzanesknowr-amor § Workeround FaC I
r =
]
L, Getidn
L | Relcases
RagolucionesWorkarounds
L ————— 7
micrmacion

| _ ] Gealidn
Candiguracion

CMOE

L [
Crea Gls Marcione




El proceso de soporte al servicio

&

Ugimrio

ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

N

L
o 4 ;
Q SERUEC; DESK : '

f +
GESTION DE PETICIONES GESTION DE INCIDENCIAS .
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Unidad de negocio de Outsourcing de Sistemas

= La actual unidad de Negocio de Outsourcing de Sistemas es parte de Telefonica
Soluciones, y trabaja dentro de la Direccion General de Telefénica Empresas, prestando

servicios de IT a su conjunto de clientes.

= Su actividad esta basada en el alojamiento y gestion de sistemas de clientes en los
Centros de Datos Gestionados, desde un servidor web, hasta el conjunto de servidores

gue soportan procesos de negocio.

= También se ofrecen aplicaciones colaborativas, mensajerias, y aplicaciones que se
benefician de disponer de parte de su infraestructura en la red.

OUTSOURCING DE SISTEMAS

ALOJAR, GESTIONAR Y MANTENER
LAS TIC* DE NUESTROS CLIENTES

Se proporciona el alojamiento, la gestion,
administracion y mantenimiento de las TIC
del cliente con o sin propiedad de los
activos.

La propuesta basica es el alojamiento y se
va creciendo incorporando la gestion de los
sistemas y aplicaciones

Se intenta evolucionar las TIC del cliente
hacia arquitecturas con piezas comunes para
obtener economias de escala.

PROPORCIONAR SERVICIOS
DESDE LA RED

DESCRIPCION

Se proporciona un servicio desde la red
como valor aiadido a los sistemas,
aplicaciones o procesos del cliente.

Se aprovecha infraestructuras comunes, y en
muchos casos se completan con partes a
medida y se integran con las TIC del cliente.
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Unidad de negocio de Outsourcing de Sistemas

Como lo hacemos?

Sobre Centros de Datos Gestionados, Edificios disefiados y construidos para
albergar sistemas de informacion, con las mejores facilidades de seguridad,
comunicaciones, Infraestructuras, alimentacion eléctrica, y ...

Desde un Centro de Gestion y Administracion de Servicios (CEGAS), donde
administradores y expertos en tecnologias y gestion de servicios de informacion
mantienen los sistemas y aplicaciones funcionando y cumpliendo los
compromisos establecidos con clientes.

"E"l"--' (e lf y

Tres Cantos %E
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Servicios de Outsourcing

Algunos numeros, 4.280 servidores actualmente alojados en los datacenters, todo
tipo de tecnologias:

Aplicaciones de clientes Aplicaciones de servicio
+781M trans tarjetas /afo, de partners
120 apl.CPDv 129 Akamai, 552 WH

Aplicaciones de servicio

propios

Middleware +200.000 cuentas de correo, + 100MM correos/mes, 577 serv. web y serv. Aplic.,
+1.400 buzones EDI

Bases de datos 214 inst. Oracle, 408 BBDD Sq|

Sistemas Operativos 328 Windows, 225 Unix, 151 Linux

Backup Almacenamiento
+250 TB/mes centr., 1.532 serv +44 TB alm. centralizado

Sistemas de Gestién / OSS 1.973 el. monitorizados, 1.608 mon. externas

Plataformas de Seguridad
162 fws, 20 IDS, +100 M correos analiz./mes, 2.497 certificados SSL, 30 PKI

Comunicaciones LAN y Accesos
+14.000 puertas LAN, +500 el. comms, 64 cachés, 67 balanceadores

Espacio Acondicionado Centro de Datos Gestionados
.009 m2 ocupados

Comunicaciones WAN Internet e Intranet
+1,5 Gbps Internet, +300 lineas en TIC, 69 macroLAN

Arquitecturas
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Outsourcing e ITIL IT“-&

1T Service Management

Dénde encaja aqui ITIL?

ITIL se convierte en el “lenguaje comun” en el que explicar las
capacidades y las actividades, sobre todo con su estandarizacion
en la 1ISO 20.000.

Como conjunto de “Buenas Practicas” se convierte en referencia,
enlaza y da sentido a actividades que se pueden considerar disjuntas,
engloba bajo una vision el ejercicio de la gestion de los sistemas de
informacion y establece un marco de mejora amplio que trasciende la
tecnologia

ITIL se coloca en el corazdn de la gestion de las tecnologias de la
informacion, el mensaje se difunde y llega a clientes, proveedores,
técnicos; en general llega a todos los “practicantes” de gestion de IT.

ITIL es el interfaz de servicio que el area de gestion de informacion
debe ofrecer al negocio, o a los clientes.

Todas las actividades que se pueden llegar a hacer estan analizadas y
se propone la mejor solucién, son “patrones” de soluciones a
problemas. No hay que enumerarlos otra vez.

ITIL nos permite asegurar que la salida hacia el cliente de nuestra
actividad, de nuestros procesos, cubre las necesidades de su gestion
de informacion, incluso las que no conoce.
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Elementos de Outsourcing, elementos de ITIL
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Cuando miras dentro de la empresa, tt*
nuestros entregables son el resultado

de elementos comunes: Personas
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Gastion da |as ralaciones con al clianta f Service Dask .

Cestlon dal
Nival da
Sarvicio

Gestion de la Gastién da Gestlén da
capacidad incidencias problamas

Gastidn Gestisn de la . )
financiara de continuldad Gaztidn da configuracionas
los servicios del servicio

Gestion dala Gestion da la Gastion da Gestion da
saeguridad disponibilidad difusion cambios

Esta es la cara que ve el

cliente, la que le entrega el

| Servicios de soporte | “ trabajo de las personas y de
la tecnologia, y hay que darle

Modelo ITIL # ]/ coherencia, estructura 'y

| Entrega de servicios

sentido. Aqui encaja ITIL

Seg uridad como la mejor préctica en la
Procesos entrega de servicio y sus
actividades y procesos de
apoyo.




ACELERAR PARA
SER MAS LIDERES

Elementos de Outsourcing, elementos de ITIL

Este es el mapa de procesos de gestion de servicios de Outsourcing. Hemos
cambiado la forma de contarlo, hacemos lo mismo, a veces mas, pero lo que hacemos
esta referenciado a ITIL.

Este lenguaje no tiene por qué ser el del cliente, pero es el del mercado, es el
estandar. Podemos entendernos. El cliente puede comparar.

Gestion de las relaciones con el cliente y Service Desk

Gestion del ., ., .,
Nivel de Gestion de la Gestion de Gestion de
e capacidad incidencias problemas
Servicio

Gestion Gestion de la

financiera de continuidad Gestion de configuraciones
los servicios del servicio

Gestion de la Gestion de la Gestion de Gestion de
seguridad disponibilidad difusion cambios

. Entregade servicios )| Servicios de soporte )
Modelo ITIL
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Modelo de Procesos anterior a ITIL

Este es el mapa de procesos anterior a la adopciéon de ITIL. En él se utiliza nuestro
lenguaje y no el del cliente. ¢ En donde esta el cliente?.

¥ Certificaciones AENOR
Manual de Calidad de Certificaciones ISO / Mapa de Procesos de Certificaciones ISO
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ey ey
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con el Cliente

Provisicon e rar il \ Aseguramiento

Ventas e rvitios / de Servicios /
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PANA

Modelo de Procesos actual con ITIL

El modelo ITIL incluye todos los actores que participan. El cliente se ve
claramente reflejado y el marco de relaciones con él. Se adoptan estandares del

mercado. No hay que reinventar la rueda.

Gestion
de las
relaciones
con el
cliente de
TI

Gestion del Nivel de

Servicio —

Gestion Financiera de

Gestion de Difusion

Gestion de Cambios

Gestion de

Gestion de Problemas

Configuraciones

h

Gestion de Incidencias

v

Gestion de la Capacidad

los servicios TI

Gestion de la Continuidad
en el servicio IT

Gestion de la =
Disponibilidad

Gestion de la Seguridad

Service
Desk

Relaciones
con los
usuarios
del cliente
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La importancia de las herramientas
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Estandares, buenas practicas y comparaciones

Como estandar, ITIL se convierte en una practica que nos permite
reflejarnos y compararnos con terceros, dandonos unaidea de cOmo
somos y cOmo estamos.

Al final, hay que contar con las certificaciones como requisitos, y lo que son
referencias se convierten en requisitos. Cuando se convierte en ISO
20.000, y los libros y examenes estén traducidos, va a ser una explosion.
Todo el sector va a unirse al tren.

Lo que vemos es que este proceso de creacion de marco de referencia,
conjunto de buenas practicas, estandar britanico y estandar global,
certificacion y extension al mercado; es un signo de madurez de un
mercado y permite “objetivar” la prestacion de servicios.

También permite la autoevaluacion de la madurez de una organizacion en
Su gestion de sistemas de informacién, es un paso previo muy conveniente
a cualquiera que se plantee hacer outsourcing de sus sistemas.

Nos permite unir con un lenguaje comun a multiples proveedores que
puedan estar dando servicio a un cliente en el marco de un proyecto. No es
necesario redefinir la forma de trabajar, sino particularizar y adaptar los
procesos, conservando su objetivo.

Una de las partes flojas en la actual version, los indicadores (KPIs), se ve
recogida en COBIT, que los objetiva también. Los servicios tienen un
interfaz mas homogéneo, dejando a las empresas libertad en la
“implementacion”, eso va a dinamizar el mercado de forma importante.
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Algunos resultados y conclusiones

Qué hemos conseguido?
Ser mejores profesionales (y personas).

Ser concientes de una vision amplia de nuestro trabajo, que lo hace mas
enriquecedor, y compartir esto con los clientes.

Encontrar nuevas metas y vias de mejora, para seguir avanzando. Hay que
estar en progreso continuo y marcarse nuevas metas continuamente, ITIL
nos da respuesta a muchas preguntas y nos invita a exigirnos mas.

Un cambio cultural, técnicos conscientes de las multiples dimensiones de
su actividad, del “ecosistema” en el que trabajan.

Sembrar la semilla de la organizacion funcional.

Y cierta madurez respecto a la falta de referencias previas, en un marco:
Repetible
Contrastable
Comparable

Todavia queda camino por recorrer en un proceso de mejora continua.
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OUTSOURCING DE SISTEMAS

ALOJAR, GESTIONAR Y MANTENER

LAS TIC DE NUESTROS CLIENTES

Unidad de negocio de Outsourcing de Sistemas

PROPORCIONAR SERVICIOS

DESDE LA RED

i L.

Housing

Servicios de
alojamiento
bésico:

- Espacio fisico,
suministro
eléctrico para
los equipos,
aire
acondicionados
y extincién de
incendios

- Seguridad
fisica y l6gica
béasica

- Conectividad
internet,
puertos de red,
dir. IP, acceso
remoto

- Operacién
bésica (soporte
béasico de un

operador —

Hosting
gestionado

Servicios de
alojamiento
Gestionado de
sistemas
abiertos
(ademas del
housing):

- Monitorizacién
de sistemas y
servicios
Internet.

- Renting o
alquiler de
hardware y
software base

- Estadisticas
web.

- Administracion
de software
base

- Back-up

Business
Recovery
Systems
(BRS)

Servicios que
proporcionan
los elementos y
mecanismos
necesarios para
garantizar la
continuidad de
los sistemas de
informacién de
la empresa

Externalizacion
Sistemas y
Aplicaciones

Outsourcing de
explotacion (*) de
sistemas abiertos:
ademas del
hosting, llegar
hasta la
administracion de
aplicaciones de

negocio del cliente

Servicios de
alojamiento
Gestionado de

Grandes Sistemas

y Middleware

Administracion de
sist.Mainframe y
AS-400

Gest. de
Servidores en
domicilio de

cliente

Aplicaciones
colaborativas
para puesto
de trabajo

Aplicaciones y
servicios de
colaboracion
proporcionados
de forma
centralizada
desde el
datacenter de
Telefénica

Seguridad
Gestionada

Servicios,
gestion y
administracion
remota de la
seguridad
perimetral y de
la seguridad de
los contenidos
de los clientes

Infraestructura
s Tl como
servicio

Recursos de
sistemas (disco,
procesador,
memoria,
contenidos, etc.)
compartidos
entre clientes y
proporcionados
desde el
datacenter de
Telefénica en
pago por uso
(disco, trafico,
transaccion,
etc.)

Aplicaciones
y Servicios
bajo demanda

Aplicaciones y
servicios
proporcionadas
desde el
datacenter de
Telefénica y
facturadas en
pago por uso
(usuario,
transaccion,
etc.)

(*) Entendemos por outsourcing de explotacion constituirse en el departamento de produccion del
cliente, incluyendo la administracion de aplicaciones de negocio, para una parte significativa de su
infraestructura IT, sea cual sea la tecnologia (Sist. Abiertos, AS-400 o Mainframe)



