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Cepsa obtiene la certificación ISO 20000  

Cepsa ha alcanzado la máxima certificación en calidad de gestión de servicios TI de la mano de 
la consultora Quint Wellinton Redwood.  

Quint Wellington Redwood y CEPSA han finalizado 
con éxito un proyecto para la obtención de la 
certificación ISO 20000 de calidad en la 
gestión de servicios TI. El proyecto ha cumplido 
el objetivo de establecer una cultura de mejora 
continua en la gestión de los servicios TI de 
CEPSA, basándose en metodología ITIL, que 
ha permitido alcanzar a la compañía petrolera un 
incremento del 116 % en el volumen de 
gestión y reducir en un 28,7 % el tiempo de 
resolución, además de mantener en equilibrio 
entre los costes y la calidad percibida.  
 
“Nuestro objetivo era llegar a tener procesos 
medibles y calculables en todos los servicios TI, 
empezando por el soporte dado su impacto 
inmediato entre los usuarios”, comenta Joaquín 
Reyes, CIO de CEPSA. 

 
Todo empezó en el año 2003 cuando Cepsa y Quint establecieron un primer acuerdo para la 
realización de un Curso de Introducción al ITIL a fin de crear las bases del cambio cultural entre más de 
180 profesionales de TIC de CEPSA, desde directivos hasta personal operativo. De esta forma, pudo 
encaminar los objetivos de alcanzar niveles superiores en la gestión de los procesos TI. Así, y gracias a la 
colaboración de Quint, Cepsa publicó el catálogo de servicios y desarrollar el plan de mejoras rápidas. Ya 
en febrero de 2008, el la compañía de petróleos trabajaba ya bajo procesos de ITIL en gestión de 
incidencias, cambios y problemas, lo que suponía un avance dentro del sector. En mayo de ese mismo 
año, el desarrollo avanzó hasta la gestión de configuración y entrega. El proceso concluyó con la 
obtención de las certificaciones ISO 20000 e ISO 27001 el paso mes de abril.  
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