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Speaker Bio & Company Information — Tania Otero

m Ingeniero Superior de Telecomunicaciones por la UPM,
con formacion de postgrado en Direccion de Proyectos
(IE) y de Management (PDD por el IESE).

m Desarrollé sus primeros afnos de carrera profesional en
Indra y Nortel Networks, incorporandose en 2002 a NH
como Anglista IT hasta 2005, momento en.el gue asumio HOTEL GROUP
la Direccion IT para la Unidad de Negocio de Espafa,

Portugal y Andorra formando parte de su Comité de
Gestion.

m En 2012 paso a ser CTO de NH a nivel Corporativo,
posicion que ocupa en la actualidad.
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Speaker Bio & Company Information — Carlos Muifia

m Consultor especializado en la implantacion de proyectos
ITSM e ITAM-SAM en diferentes empresas de sectores
estratégicos como Industria, Banca, Servicios, TI.

m Certificado en metodologias ITSM y Agiles como ITIL, A e
Lean IT y SCRUM, asi como en diferentes tecnologias €CONOCOM
(CA, LANDesk, EasyVista etc.)

m Consultoria de Activos Software/Hardware vy el
descubrimiento de los mismos (Metodologia vy
Tecnologia)
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CONTEXTO DE NH
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Quién es NH Hotel Group

378 16 MILLONES

HOTELES PAISES HABITACIONES EMPLEADOS DE CLIENTES

Alemania « Andorra « Argentina « Austria « Bélgica « Chile « China « Colombia « Cuba « Ecuador « Eslovaquia « Espafa « Estados Unidos « Francia « Haltf « Holanda
Hungria « Italla « Luxemburgo « México « Polonia « Portugal « Reino Unido « Repubiica Checa « Republica Dominicana « Rumania « Sudafrica « Sulza « Uruguay « Venezuela

30 | 58.655 | 21.243
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Entorno de negocio

HOTELES

Q Infraestructura orientada 100% a O Disponen de infraestructura de
negocio. negocio y de gestion.
O Alta dispersion geografica, baja O Pocas ubicaciones con gran
tasa de dispositivos por ubicacion. concentracion de dispositivos.
0 Ancho de banda limitado. O Comunicaciones de mayor calidad.
~400 ubicaciones 10 ubicaciones
+5000 puestos de usuario +1000 puestos de usuario
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Objetivos Estratégicos Tl de NH

4 )

Focalizar los
recursos limitados

Necesidad de
crear procesos de

gg_sﬂon T de Tl en atender al
unificados y :
corporativos ( ) negoclo
\ - / Todo ello, en un escenario de k EFICACIA _/
UNIFICACION costes decrecientes en el que
se aproveche la tecnologia
4 N\ para hacer mas por menos. 4 N\

Necesidad de ; EEICIENCIA |/ Gestionar

adaptacion a un
entorno altamente
cambiante

k AGILIDAD -/ k SERVICIOS -/

servicios, no
herramientas
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Gobierno de Tl - Punto de partida: Ao 2008

HERRAMIENTAS PERSONAS \

N [~

L No existe una base comun (lenguaje,
objetivos, metodologia etc.)

/EISuite de herramientas compradas, pero
POCO UTILIZADAS (ServiceDesk, Inventario,

Control Remoto, Dist. SW, Monitoring etc.) 0 SEGMENTADOS en silos (business units,
U Se percibe la herramienta como el areas de tecnologia etc.)
CULPABLE y como el centro del problema U Dependencia de GURUS (salida de una

persona de la compafiia crea preocupacion)

CI Complicadas de migrar y evolucionar /

PROCESOS ~ PARTNERS
0 Mas centrados en tecnologia que en procesos

f'

U LOCALES, diferentes para cada BU
U Modelo REACTIVO, modo proyecto

U No formalizados

\ Y,
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MODELO DE
PARTNERSHIP
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¢Por que un Partnership?

Hacer frente a los retos expuestos requeria un cambio de modelo
centrado en:

O Abordar de forma coordinada la mejora en Personas, Procesos y Herramientas

O Buscar una relacion a LARGO PLAZO que permita evolucionar y mejorar de forma
continua y proactiva

O Modelo orientado a SERVICIO, con una cobertura integral de todos sus
componentes

O Que combine las necesidades operativas (incidencias, peticiones etc.) con las
estratégicas (evoluciéon de los procesos, transformacion de Tl etc.)

ltSMF XI Congreso Nacional 10 .‘f [::S [:() \\|16
[

ESPANA



¢Por qué un Partnership?

L)

Inicio Fin
Proyecto Proyecto

Implantar, evolucionar, mejorar, migrar...

Inicio de
Servicio

[ J
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Modelo tradicional - Proyecto

- Obijetivos iniciales y estaticos

- Marco temporal muy acotado

- Acciones post proyecto reactivas

- Alto riesgo de no aprovechamiento
- Econocom es un PROVEEDOR

Modelo Partnership — Servicio Continuo

- Objetivos evolutivos

- Marco temporal continuo

- Recursos constantes (SLA’s)

- Soporte especialista tanto proactivo como a demanda
- Mejora Continua Proactiva (PDCA) — Monograficos

- Econocom es un PARTNER

- Engagement a diferentes niveles jerarquicos
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Modelo integral de servicio en 8 capas

=S

Explotacion

<

Aplicacion

c Software Base
(BD, Ap. Srv., Msg etc.)

Virtualizacion

Modelo de 8 capas

[ J
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SLA’s e Informes de Gestiéon

Dist. SW, Parcheado, Inventario,
Eventos, Incidencias, Peticiones

Licencias, Correctivo, Evolutivo,
Migraciones
Mejora Continua

PaaS Gestionado
Mantenimiento de la
plataforma
Licencias, Correctivo, Evolutivo,
Migraciones
Mejora Continua
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Modelo integral de servicio en 8 capas: Aplicacion en NH

N1
Gestion
% &sSMaa$S
8 Explotacion
S — econocom
O
P LADSSk W T TR
@) Software Base
o9« PaasS Gestionado Modelo integrado e
3 econ?com interlocutor Gnico
O r \
ara as 8 capas
= NH ] P
HOTEL GROUP » colt el Azure N4
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Modelo de partnership 8 ainos evolucionando juntos

2008 — 2009 — 2010 - 2012 — 2013 — 2014 — 2015 —
Arranque Primeros Monitori Servicio Servicio CAU Evolucion ‘ Renovacion
«» Partnership Procesos @ zacion W0V paas (ESICE) Procesos Herramientas
Estabilizacion Despliegue e Catalogo de A . Unificacion Despliegue a ITSM
herramientas Inventario Servicios TI in?é‘é?;c'on global del BU’s
Certificacién en Inc. Asset servicios de serwctlo de Evolucion de
ITIL Management Management gestién de Tl soporte Informes
\ (Cloud ITSM) |
|
5 migraciones de Service Desk
: : : Evolucion Movilidad &, S§;stem Center
4 migraciones Invent. - SW Dist - ITAM Versatilidad Service Manager
Lean IT Il Integracion o, Atlassian

4 evoluciones en los procesos ITSM

20 sesiones de gobierno TI (monograficos)

Evolucionar es cuestion de semanas, no de meses
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Innovacioéon

14

Rendimiento VJIRA

BR Azure
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Mejoras en los tres pilares de ITSM

v' Automatizacién de v Mejora
procesos, inventario disponibilidad y
y despliegues rendimiento

v Automatizacion de | HERRAMIENTAS | ' cloud ITSM

informes

v' Formacion v'Incident & Request Management
en ITIL PERSONAS PROCESOS v' Catalogo de Servicios
v'  Responsa v' Gest. Parches y Vulnerabilidades
bles por v"Informes e Indicadores (KPI’s)
servicio v'  Gestion de Despliegues
v' Portal de Autoservicio
v" Mejora continua
ltSMF XI Congreso Nacional 15
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PROYECTO

TRANSFORMACION
2015 - 2016
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Por qué cambiar

¢, Qué espera Negocio de Tecnologia?

Google
Agiles 4 ) N
Y J Sj di iol TRANSFORMACION
£2cebook b iempre disponibles DEL AREA DE
— Innovadores TECNOLOGIAY SUS
amazon Orientados SERVICIO N HERRAMIENTAS
ltSMF XI Congreso Nacional
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Pilares del proyecto de cambio

SERVICE DESK
PROCESOS IT
O Buscar portales y consolas mas

AMIGABLES para los usuarios y
técnicos

O Mayor INTEGRACION entre equipos
Aplicaciones, Infraestructura y Negocio

O AGILIDAD vy simplicidad en las
operativas

Atlassian

Agile, DevOps, Lean IT ¥JIRA

ltSMF XI Congreso Nacional
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 Mejor integracion con el resto de
tecnologias Microsoft y con el dominio
corporativo

O AUTOMATIZACION y consolidacion de
operativas (seguridad, monitorizacion etc.)

O Aprovechar los modelos de licenciamiento
del fabricante

Automated Endpoint e Center
Man ageme Nt Serwce Manager
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Integracion de usuarios periféricos a los procesos

CAU: TECNICOS APLICACIONES:\

' [
L ' ) f
Tiempo con la herramienta: 90% Tiempo con la herramienta: 10%
Tiempo con el proceso: 60%

Tiempo con el proceso: 20%

Contribuye a su objetivo principal: Si Contribuye a su objetivo principal : No

Prioridad relativa: 1 USUARIOS Prioridad relativa: 5
-> Incluye Proveedores Externos

E : +  MANAGERS IT:
8 . TECNICOS INFRA: KEY USERS , , 2 | B
Tiempo con la herramienta: 30% , ' Tiempo con la herramienta: 5%
Tiempo con el proceso: 40% Tiempo con el proceso: 5%

Contribuye a su objetivo principal : Si Contribuye a su objetivo principal: No
Prioridad relativa: 3 \ ) Prioridad relativa: 1

En menos de un afio, la participacion global en los procesos IT se ha incrementado
significativamente pasando de 90 a mas de 500 tramitadores trabajando con la herramienta
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Dashboards para directivos: Acceso directo a lainformacion

NH | HOTEL GROUP

DASHBOARD EXECUTIVE

Dashboard Executive / Rich Filter Controlier

Open ismses | Completed issues | Status = | Group Portal = | Proniy ~
Support Group Provder * | Month = || Type of lssue = S
Dashboard Executive | lasues by Prionty and Type of lasue
Type of lssue CRITICAL HiGH MEDUM Low T
inceent ] [ [ 250 68
[ ' 3 7 "
1 ) 7 @ 10
Aoquest o 6 143 184 39
Unique Total: 0 m 30 89 2
1112 total isues Issue Count grouped by Priority

Gauge Gadget: ALL ISSUES INDRA - NOT BREACHED | ALL ISSUES INDRA-

BREACHED

1096

Fller: ALL ISSUES INDRA - NOT BREACHED / ALL ISSUES INDRA - BREACHED

Dashboard Executive | lssues by Type of lssue and Status

Status Ouestor
WITH THIRD PARTY °
ANAITING INFORMATL '
REJECTED 0
WITH CUSTOMER '
FIXED NOT RETESTED '
RESOLVED °
WORK VALIDATION o
canceLLED )
1% PROGRESS 4
PROVIDER IN PROGR. '
WITH PROVIDER )
cLosen 7
Unique Total: (0

i soses

RFC  Rocues! lnodent
T 2 5
v B 0 “
2 = " “
s = 21 @
i v 2 o
o w o

4 s %

[ 1 101

) C) "
% 159 08
@ 216 s
E) 2063 3833
168 261 5091

Issve Count grouped by Type of lssue

+ Add Gadget  # Edit Layout € Tools -
RFC INDRA
43 Tora. @
W OPEN
s 3 ciose
3t
£
24 25
£ 18
1 - 4
3
% 3 12 12 o
10- 8
7
5 L 5 5
: Lo kL oK :
o ,
w15 Mg15  Septs o5 Now 15 Dects Jan 16 Feols  Mar16 26016 May 1 un 16 16
Filter Jut s Aug 15 sep 15 Oct 15 Nov 15 Dec1s Jan 16 Feb16 Mar 16 Apr 16 May 16 un 16 Aug 16 Sep 16
TOTAL 3 2 " 5 s 7 s a " 1 2 3 s B
oeeN 1 0 1 3 2 3 2 3 s 1 s ) s
0 0 0 o 3 2 " it s 3 0
Dashboard Executrve | Isaues Detail of INDRA - OPEN
Created ategory Issue Summary Status P Support Group SGP
35246 2880116 01 SAP Busiess Sube - SAP TMS (Tourise Management s incorrecto closen  (EXTIETN 1T FRONT NORA THS
Sutle) - Meetngs - Bookng fie OFFICE APP
2S00 02 Other i Applcations - CRS Meeting /Mercury Portal- DOR'. NO OPTION TO INVOICE modficaions resul i Gloseo TFRONT  momaTMs
Bocking Fies - Ho Calegory Level 4 upes of reveeve OFFICE APP
280016 01 SAP Business Sutle - THS for CONNECTIVITY - Problems  erro delsemma closeo  (EXIRENN 1T cuENT oan
VWi Rates And Avalabty - Ho Category Level SERVICES ~  CONNECTWITY
39139 25/AP16  SUSANNE REMERIE 02 Other NH Appications - CRS Meeting / Mercury Portal - pcdent. DOR modcations must be alkwed before hawg fo | CLOSED T FRONT NORA THS
Booking Fikes - No Category Level 4 save cvent OFFICE 4FP
-33851 184p16  AUCIADURARTI 01 SAP Business Sute - SAP TMS (Tournm Management  USUARIO CIAL AMISTAD CORDOBA NO PUEDE IMPRIMIR | CLOSED T FRONT NoRA THS
Sute) - Meetings - Reporting SERVICE ORDER OFFICE APP
NHSD-M333 20416 GER OPBERGEN 01 SAP Busivess Suke - SAP MM (Matersis Management) - sccount 47060000 and 47070000 ghes e Glosen 7 BACK INORA BACK
Procurement - No Calegory Level & OFFICE
NHSD.3332 19016 SERGIOALBERTO 01 SAP Business Sule . SAP TMS (Tourism Management SH en Nodo equvocado - Fachuradion Blectionca closeo (EXTNETM ITFRONT  inoRA TMs
AREVALO RAVIREZ  Sulle) - Froetofice - Biing 1 T#s / Currency Exchange co OFFICE APP
1918 SERGIOALBERTO 01 SAP Business Sul - SAP TMS (Touriem Mansgemenl  Error en XML Fackiracio Mexio - Todos los holles closeo (EXINENN TFRONT inoRA TS
AREVALO RAVIREZ  Sufe) - Frontofice - Siing / T#s / Currency Exchange OFFICE APP
NHSD-33628 1S/AU1S  DOMENIC 01 SAP Business Sute - THS for CONNECTIVITY . Probiems _th genovs csatio cwoseo 7 cuenT oA
ASSANDRO Wi Rates And Avalabity - No Category Level 4 SERVICES COMNECTVITY
3569 154p016 AUCIADURAORTI 01 SAP Busiess Sube - S4P TMS (Tourim Management  URGENTE EVENTO DE HOY QUE NO SE PUEDE closen  (EXEIENN 1T FRONT NoRA THS
Sute) - Meetings . Events CHECK OUT (NHC AMISTAD CORDOBA OFFICE APP
0MMayf16 DAVANA GARCE 01 SAP Busiess Sube - S4P TMS (Tourism Management ERRORES EN FACTURAS NACIONALES Closeo (EXENETM ITFRONT  incRATMS
Sube) . Frontofice - No Category Levet 4 OFFICE 4P

Los directores acceden en tiempo real a cuadros de mando interactivos para controlar servicios internos y prestados por proveedores

[ )
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Nuevo portal de servicios para usuarios finales

NH Service Desk

NH SUPPORT PORTAL

NH Support Portal is designed to get an intuitive user experience that allows IT service teams to focus on the customer. providing a single entry point where

all emplayee are able to create support requests, view current or resolved requests:

M

o

o

~

. SAP Business Suite

Other NH Applications
Office 365

NH Employee Services

. Software
. Hardware (I T Equipment)

. Communications

Login & Access

Security

@R MG

A
Lo
N

ko]
an

SAP User Management

New User. Reset Password, User Blocked, Request Access, Delete User.

SAP Logon
Install Program & Connections Settings.

SAP TMS (Tourism Management Suite)

Integrated management solution for hotel: TMSforHOTELS, TMSforMeetings, TMSforPOS, etc.

SAP CRM (Customer Relationship Management)

Customer management, marketing campaigns and managing the final customer.

SAP Fl (Finance)
Financial management products from SAP.

SAP MM (Materials Management)

Purchasing. goods receiving, material storage, comsumption-based planning and inventory.

SAP IM (Investment Management)

The Investment Management (IM) module helps support the planning. financing. and investment processes

across the organization

SAP HR (Human Resource)
Human capital management producis,

SAP SD (Sales & Distribution)
Invoices, Materials, Orders

TMS for CONNECTIVITY

Integration of the booking engine with the main IDS, GDS, Travel Agencies, Tour Operators, as well as with

the Web itself

TMS for PAY

Integration solution with payment gateways.

TMS for LOYALTY

Module that manages the chain’s loyalty programs.
Duetto

Revenue Strategy System

Catalogo intuitivo de servicios que guia al usuario y facilita el registro de incidencias y peticiones de forma rapida y sencilla

[ J
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Integracion

=
hemcener 23 LANDESK iy ) 000 1BM Lotus

crystal reports

H> SharePoint

m Project

vzendesk

a E*] TeamViewer

Gracias a la gran integracién mediante Add-on’s y al panel de integracion mediante web services, conectores y scripts, la
Suite de JIRA se integra con muchas de las herramientas lideres en el mercado que se utilizan en una empresa
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SCCM

Con el cambio de rumbo a una optimizacién, mejora y agilidad en las herramientas del cliente, se
tomo la decision de SCCM con el objetivo de ser mas productivos, cercanos al usuarios, reduciendo
costes en la administracion.

Facultar a la productividad del usuario Unificar la infraestructura de administracion
Permitir a los empleados para acceder a las de Tl

aplicaciones corporativas que necesitan para ser =g Agilizar las operaciones con una infraestructura
productivos desde cualquier lugar, en cualquier unificada que integra la gestion de dispositivos y
dispositivo que elijan, mientras que ayuda a proteger proteccion en entornos moaviles, fisicos y
la informacion corporativa. virtuales.

Simplificar la administracion
Administrar los sistemas cliente y ofrecer mejores 5
opciones de visibilidad y de aplicacion para mantener Microsaft?

la conformidad del sistema. SYSte IT] Center

ltSMF XI Congreso Nacional 23 }f [::5 [:() le
[

ESPANA



Proximas mejoras en curso

- DEVELOPMENT STARTED

L]

" 'SCHEDULED DEVELOPMENT FINISHED

1T TESTING
Aghe - Servics Desk - Caplhure Create lssue =
s o
Teams in Space - Mobila Fan  Work  Report  Eoard =
USER TESTING

BPRIMT: Sprint § - Moblle 2 = CUICKFRTERE:  Onily My issues.  Fiscently Lipdated *
To Do In Frogres In Rogview Done | Teoms i Sosce - Moble ¢ Gis-i1 P m i

A usar wants ¥ sgn up via Facebook

e O ®
P e R a3

kgt wia matis wets @

Facskook 3 . Commits

+ An afiendae wants io E  Thers arw 0o commit
o the mwnt
] . chu sE DELIVERY WAITING FOR DELIVERY
B ers-10 o Developmant
+ Croate a survey oo -
0 idennd 17 Craats Beanes
Facabook usage %
[
3 ce-22
+ A usar wanis ko view
T LA LD B
e dashboard 3 n
B crs.2 . 5 .
+ Amarager wants o -
= estion de Cambios
calendar for planning
[3) Caie =
+ Unable ko login via
Gt ASps - il o . .
poinier axcesion

ESPANA
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CONCLUSIONES
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Ventajas del Modelo

4 N\ 4 . N\ 4R . N\
* La tecnologia para los * (Re)Adaptacion * Nivel operativo y
expertos continua al negocio estratégico
« Independencia de « Adopcion de combinados
fabricantes estandares de mercado * Orientacion a servicios
» Despreocupacion * Orientado a la mejora » Transparencia:
infraestructura sostenida informes e indicadores
 Evolucion continua

Herramientas Procesos

Aprovechar la experiencia y especializacion del partner para establecer un
Sistema Integral de Gestion de Tl que garantice de forma continua en el tiempo
la evolucidon coordinada en Herramientas, Procesos y Personas

ESPANA
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Carlos Muifa econocom
*Email: carlos.muina@econocom.com

*Web: www.econocom.com

A Twitter: @MuinaCarlos
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NH

- Tania Otero HOTEL GROUP

*Email: t.otero@nh-hotels.com
*Web: www.nh-hoteles.com
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