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Quienes Somos

« Multinacional de Tecnologia de la
informacion, niamero 4 en Espafia, una de
las principales en Portugal y
Latinoameérica.
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* 400 Millones de euros en ingresos.

 Mas de 5.100 profesionales.

e Mas de 6 Millones de euros invertidos en
I+D+1 en los ultimos dos anos.

* Presencia directa en 7 paises y capacidad
en mas de 70 por medio de la Alianza
Global con Getronics.
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Techocom
El Posicionamiento Estratégico de Tecnocom o -

e Tecnocom es una multinacional espafola, que
cotiza en la bolsa de Madrid desde el afio 1987,
con vocacion de liderazgo en el sector TIC y
fuerte presencia regional.

» La diferenciacion de Tecnocom consiste en
ofrecer mayor eficiencia, flexibilidad y cercania a
los clientes que las grandes compaiiias globales,
con mayor capacidad, catalogo de servicios y
solvencia financiera que las compaiias de nichoy
regionales.

 Tecnocom compite en el mercado global por
medio de su alianza estratégica con Getronics,
gue ademas es nuestro socio industrial de
referencia.
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Tecnocom

La presencia de Tecnocom se centra en la peninsula  Ibérica y Latinoamérica

‘*\“‘~‘“‘.\§;‘““
‘\“ Portugal
‘\
)
\
¥
\
N
S México @
'}
Q‘{f Costa Rica @
= Colombia @

Perl &
& Brasil

Chile @

SR cstic 2010




El modelo de Negocio de Tecnocom es Techocom
diferencial en el sector TIC - -

23 de las Sectores:

Compaiiias del Clientes de Tecnologia « Financiero y Seguros

IBEX35 Primer Nivel y Soluciones
L Propias

 AAPP
e Industria
» Telco y Media

Innovacion
y Talento

1.200 Certificaciones (profesionales)
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Tecnocom

El modelo de Gestion de Tecnocom abarca todo el
espectro de Soluciones y Servicios en el sector TIC
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Desde la idea a la operacion de los procesos, en los &mbitos de las
aplicaciones de negocio y las infraestructuras tecnologicas
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Tecnocom

La calidad es una m axima en las operaciones

de la Compaiiia... GD
ISO 9001: Sistema de Gestidon de la Calidad de los

se er Cl oS e ntreg ad 0S ER-1055/2001 (IBA-2007/06.65

ER-0249/1994 GA-2004/0571

c Ry . . ER-0850/1998 GA-2002/0072
ISO 14001: Sistema de Gestion Medioambiental. ER1705/2008

CMMi L3: (Capability Maturity Model ® Integration), una
de las primeras empresas del mundo en obtener un
certificado multiconstelacion (desarrollo y servicios).

ISO 20000: Gestion de servicios Tl alineados a las
mejores practicas ITIL.

ISO 27001: Gestion de la Seguridad de la Informacion.

Seguridad
Ird mracidn

T-EIRLT LIE ESEVIEL: 271
STI-0009/2010 SI-011/2009
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. _ o _ Tecnocom
Historia de las certificaciones - —

N

/ Proyectos y X \ / Sisternas de \ / Servicios Tl \

Aplicaciones / Informacion ! ‘ (Infraestructura w
(Consultoriay Corporativos \ ) |
. Outsou rcin g / \ / . ///
CMMI UNE-ISO/IEC 27001 UNE-ISO/IEC 20000-1
1994 2002 2005 2009 2010 >
UNE EN-ISO 9001 UNE EN-ISO 14001
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_ _ _ Tecnocom
Hoja de ruta hacia la Excelencia TI — —

UN PARADIGMA
ALTERNATIVO
PARA LA DIRECCION

Contribucion
a Resultados

Satisfaccion \
de Clientes N

Integracion de sistemas y
mejora continua de procesos

Certificaciones \
(Sistemas de Gestion) N\
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N Tecnocom
Marco de evolucidon SG Tl - —

Sistema de

Gestion
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y Tecnocom
Marco de evolucion SG TI (2) - o

() ESTRATEGIA

* El Plan Director de Sistemas (utilizando como
referencia COBIT) marca la estrategia y
recursos necesarios Tl, considerando 3
perspectivas:

v Vigilancia del entorno.
v" Servicio al Cliente.
v Responsabilidad Social.
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y Tecnocom
Marco de evolucion SG TI (3) - T

=)) AGENTE DEL CAMBIO

e La gestion de riesgos sigue una metodologia comun
siendo referencia de planes de seguridad, disponibilidad,
continuidad, mejora de los servicios TI.

e La gestion de la innovacion  (I+D+i) a través de la
participacion de todos los empleados es otro facilitador
del cambio de las soluciones y servicios TI.

PROG RAMA ldeaTec!
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y Tecnocom
Marco de evolucion SG TI (4) - T

=)) RELACIONES EXTERNAS

e Relacidn con Proveedores TI:

v'Procedimiento comun de seleccion, evaluacion y
homologacion.

v'Alianzas estratégicas.
 Relacion con Clientes :
v'Gestion unificada de reclamaciones.

v Estudio de satisfaccion corporativo y especificos de
proyectos y servicios TI.
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y Tecnocom
Marco de evolucion SG TI (5) - o

=J) FUNCIONES TRANSVERSALES

e Disefio Organizativo (enfoque por procesos).

e Expansion focalizada sobre los procesos clave de
soporte (incidencias, cambios y elementos de
configuracion Cl) y provision del servicio (niveles de
servicio).

* Impulsor de programas de formacion a profesionales Tl
(CMMI, ITIL).

e Favorece la comunicacion y cambio cultural  para la
mejora de los servicios TI.
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y Tecnocom
Marco de evolucion SG TI (6) - o

=)) PROCESOS

* Enfoque top-down desde los procesos generales a los especificos
TI:

v Los procedimientos generales requeridos por ISO 9001 son la base
para el funcionamiento de los Sistemas TI.

v' Los procedimientos del SGSI son la referencia del proceso de
seguridad para ISO 20000.

v’ Se utilizan las mejoras practicas implantadas de cada modelo.

v' Medicién como base para la mejora (ISO 9001). Los indicadores de los
Sistemas Tl complementan el cuadro de mando de procesos de
negocio (niveles de servicio) y de los Sl corporativos (seguridad de la
informacion).
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_ Techocom
Relaciones SGSI-SGSTI - —

Soporie valorackdn de Cambilos

Motificacienes Incidencias Seguridad
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Seguimiento Consulta EC's en la CMDB
b Medidas.
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Relaciones SGSTI-CMMI

1SO 20000 Clauses

CMMI-
15020000
Coverage

Index

Title

3

Reguirements for a Management System

3.1

Management Responsibility

3.2

Documentation Reguirements

3.3

Competence, awareness and training

a

Planning & Implementing Service Management

4.1

Plan Service Management

4.2

Implement Service Management and provide services

4.3

Maonitoring, measuring and reviewing

4.4

Continual Improvement

5

Planning and Implementing new or changed services

]

Seryvice Delivery Process

6.1

Service Level Management

6.2

Service Reporting

6.3

Seryvice Continuity & Availability Management

6.4

Budgeting and Accounting for IT Services

6.3

Capacity Management

6.6

Information Security Management

7

Relationship Processes

7.2

Business Relationship Management

7.3

Supplier Management

8

Resolution Processes

8.2

Incident Management

8.3

Problem Management

9

Control Processes

9.1

Configuration Management

9.2

Change Management

10

Release Process

10.1

Release Management Process
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requisitos de 1SO
20000
complementado
con |SO 27001



_ | Tecnoco
Ciclo de mejora SG Tl (ISO 9001) — T

Plan
ACt_ o _ Establecimiento de procesos
Pla_nlflcac:|on de acciones de y objetivos que conduzcan
mejora (correctoras y a la satisfaccion del cliente.
preventivas) Provisién de recursos
Check Do
Comprobacion del cumplimiento Ejecucion de procesos,
de requisitos y objetivos realizacion de productos y
especificados servicios.
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_ Techocom
Arquitectura de Procesos - \

Operativos. Constituyen el negocio de la empresa, aportando un valor anadido al Cliente final

Comercializacion

PO1 PO3 PO4
Desarrollo de Negocio Operaciones Facturacion y Cobro

CLIENTE

n
@)
=
—
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L
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PA3
Defil:iAcilén PA2 Marketing Si tPA4 d PA5
Y Gestion de (Corporativo, Istemas de Gestion de

desarrollo de Personas Estratégico Gestion C
O la Estrategia gico, SIIRIES
> Operativo)
@)
o
<

PAG6 PA7 PAS8 PA9
Gestion Sistemas de Servicios Control de
Financiera Informacion Generales Gestion

Apoyo. Proporcionan recursos y apoyan a los operativos de negocio.

SR cstic 2010




Techocom
Elementos SG Tl - —

r _____________________________________________________________________ il
| |
I |
! |
I |
! |
! |
: |
I L Documentacién Métri indicad Objetivos y acciones :
| Documentacién o Sistemas (ISO 9001, etricas e indicadores de mejora |
| (procesos especificos 1SO 20000) |
| sGsI) |

|
|

SR cstic 2010




Tecnocom
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Tecnocom

Organizacion Tl (2)

Basada en el buen funcionamiento de equipos de trabajo
multidisciplinares con una orientacion a procesos

Responsable del Sistema Integrado
(centralizado con enfoque distribuido)

Gestores y Coordinadores
de Procesos

Gestores de
Servicios TI

Comités:
Calidad/Seguridad/LOPD/
Servicio TI/RSC
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Tecnocom

Organizacion Tl (3)

La clave es el alineamiento reduciendo
las diferencias funcionales

PROCESO UNIDADES FUNCIONALES (UF)
Subproceso 1 UF1 UF2 UF3 UF4 Ufn
Actividades (A)

Al C C

A2 C I

A3 C I

A4 | C

An
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Herramientas de soporte TI —

Tecnoco

» Desarrollo propio sobre tecnologia SIEBEL y Web 2.0

Clientes

@ @@ Sefver Sefver Sen?ver SEIiVEI’ Seil‘ver

Logistica

SR cstic 2010

m



,

_ Techocom
Portal integrado de Documentos —

COM - Windows Internet Explorer proporcionado por Tecnocom r§|

][4 [ x| [Mooae BB

L |E| htkp:/ fextranet.tecnocom, es/sites)ic]_Processes Model/ModelodeProcesosiForms (Default, aspax

File Edit Wiew Favorites Tools  Help

x Google | v

¢ Favarites (€ Procesos v Procedimientos TECNOCOM

Modelo de Procesos Tecnocom

-;l Buscar = 1+ @ @ - Eﬁl" Comparkir * 5] - L:' Sidewiki = $ Correckor orbografica = ¥ % - L:) Acceder ~
|_| ‘& - =il % + Page -~ Safety » Tools - '9" i

Gonzalez Duran, Felix = | Misvinculos = | @

——

g8 Modelo de Procesos Tecnocom [Estalista: Procesos y Procedin v |

Modelo de Procesos Tecnocom > Procesos y Procedimientos TECNOCOM

Procesos y Procedimientos TECNOCOM

Ver todo el contenido del Documentacidn de los procesos (Fichas de Procesos v Subprocesos; Procedimientos; Instrucciones v Documentos de Apoyao)
sitio = T =
Muewa +  Cargar '~ | Acdones = Configuracidn + Ver:  Default - I
D Tos ; i i ; .
i Tipo  Mombre Tipa Propiets| PAlEstrategia ~
= Normativa AT Gestion de B i
B  Plantils Flujograms Tecnacam 5.Plantilas Calidad ESuchIl Eoisaney
miPCoceoe PA3 Marketing
%%ﬁg‘?g;ms @ Plantilla Mivel 1 (Macroproceso Tecnocom) 5.Plantilias Calidad A B ol Eran
2 W] Plantila Nivel 2 {Proceso Tecnocom) v1 5,Plantilas Calidad PAS Gestisn de compras
@ Plantilla Mivel 3 (Guia Tecnocom) v1 5.Plantllas Calidad FAG Gestion Financera
Discusiones : 12
i B Plantilas Mivel 4 (Instruccién Tecnocom) w1 5. Flantilas Calidad PA7 Sistemas de Informacion
itios PAB Servicios Generales
: @ Plantilla Mivel 3 (Procedimiento Tecnocom) vi 5.Plantilias Calidad y B
Personas y grupos g . . ; PA9 Control de Gestion
]  Plantila distribucion documentos 5.Plantilas Calidad PO1 Desarrallo de Negadio

5] Papelera de reciclaje

BE] Mapa Procesos Tecnocom 7.Documentos {vista default) Calidad POZ Ventas 5
[}  Politica Integrada de Calidad PRL y PM 7.Documentas (vista default) Conssje PQ3 Operaciones M

[}  Politica Gestion Calidad Servicio TI 7.Documentos (vista default) Conseje ROBOpCradecs 15T

: Al e g - s R e PO3 Operaciones PyA [ AM

3 ddigo Deontoldgico Documentos {vista default) PO4 Facturacidn v Cobro

]  Politica de Sequridad 7.Documentos {vista default) Conssje Prevendién Riesgos Laborales (PRL)

Sistema Gestidn Ambiental (SGA)

Sistema Gestion Calidad Servicio TI (SGCS)
Sistema Gestion Seguridad Informacian (SGSI)

Todos los documentos

TSA

Dane

o Trusted sites a -

#100% v




| | | Tecnocom
Portal integrado de Acciones de Mejora — T

(= Acciones de Mejora - Windows Internet Explorer proporcionado por Techocom

& ; | SN e it 1 | (&l ] [
G:r - |E| http: ffintranet. becnocom:esdepartment sfac conesmejor afAcciones % 20de%20Mejoral [Forms | 8llTkems 1 asped Vl [‘?ll A |:,.

File Edit ‘Wew Favortes Tools Help

x Gougle | v | Buscar - & g2 - ofE- Compartir » + || Sidewiki | %2 Corrector ortografico ~ ** €L v ) Acceder -
n e »
5.5 Favorites |,’é.¢\cciones de Mejora | | IR - [ pmy v Page~ Safety v Took v @+

Acciones de Mejora/Redamacdones ]|

Acciones de Mejora/Reclamaciones > Acciones de Mejora

@4 Acciones de Mejora/Reclamaciones ‘
Acciones de Mejora _‘

Ver todo el contenida del Acciones de Mejora de todos los procesos
sitio
= Muewo v | Cargar ‘v | Acciones'T Configuracion ~
Imagenes . .
= Diagrama Flujo Proceso Tipo Editsr Codigo &AM Inicio AM fecha limite ejecudon.  Tipologla AM  Titulo Breve AM  Estado AMSP - Fecha Fin AM  Sist, Gestidn' '~ | Eliminadas causas
] € [ AMO02709  15/04/2009  27/04/2009 Auditori NC - 01 Cerrada [£] | Ascendente i
Documentos Externa Auditaria z Abrir ment
) - Externa (SGSI) %) Descendente
= Acciones de Mejora (Fase 1)
S e i & | Borrar filtro de Sist. Gestion
& = i i T = 7
2 5 AMD25-08  15/04/2009  16/11/2009 Auditaria NC -02 Cerrada Calidad Si

W Externa Auditoria
GA

Externa (SGSI)

= Contactos [+ | sGs1
® Tareas €] G2 AMO30-08  23/04/2003  15/11/2009 Auditoria OB -01 Cotads 5GSTI Mo
. Externa Auditoria
Discusiones E;d'erna (Fase
1
= Discusion general . i i
%‘Lj EE AMO31-09  28/04/2002  30/04/2010 Auditoria OB -02 Cerrada 15/01/2010 SG51 ]
Sitios Externa Auditoria
Externa {Fase
Personas y grupos 1
{5] Papelera de reciclaje || €5 [ AMD33-09  28/04/200%  29/04/2009 Auditoria OB -04 Cerrada 5651 5
Externa Auditoria
Externa (Fase
ih]
AMO34-0%  28/04/2009 28/04/2009 Auditoria OB -05 Cerrada 28/04/2009 SG5I1 S
Externa Auditoria
Externa (Fase
1) |
il Al
" Trusted sies i Hioom v
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o Tecnocom
Plan Maestro de Objetivos - T

1 R siar tsre e Gnn Ternes
¥ ¥ ree oo
Master Plan Grupo Tecnocom - Listado de Objetives por Proceso
Pracasa Dbyesen b Cinip Fa Hain Rarponeabls Esiraisgicn Coortimaior Engar
!a::.r:;::' l;;::r I'II:cI:-:l:r ;ﬂ @ F‘":'Itl T s.eniy:.ampmr.-"'l S s < J bl
fgared | | [Firar ] l Procasa - !lllT_l’!l
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Tecnocom

“No hace falta un “No hace falta un
gobierno perfecto; se gobierno perfecto
necesita uno gue sea Tl; se necesita uno

practico” gue sea practico”

384 AC-322 AC. Filosofo griego.
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