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RESUMEN

El poder de las tecnologias de informacién (Tl) y su presencia se ha expandido
cada vez mas en las organizaciones durante los ultimos afios. El area de Sistemas en
una organizacién comienza a definirse no solo por la implementacion de un software o la
instalacion de hardware, sino a través de los multiples servicios que puede ofrecer dicha

area.

El objetivo principal de este proyecto fue evaluar la implementacion de un Centro
de Servicios de Sistemas en México y se llevé a cabo durante el 01 mayo de 2012 y el

08 de febrero de 2013. El proyecto concluyo con la aprobacion del modelo a implementar.

El proyecto se llevd a cabo en la empresa ZF en México, en donde se encuentran
6 diferentes subsidiarias en diferentes ciudades y se origina debido a multiples razones

identificadas en el area de servicios de Sistemas:

e Expandir la organizacion de Sistemas en las regiones, de acuerdo a la

estrategia de Sistemas definida en ese tiempo.

e Organizar los servicios de Sistemas, recursos y procesos en las plantas de

México
e Tener una sola interfaz para los problemas de Sistemas

e Involucrar a los miembros de Sistemas en México dentro de los tdpicos

corporativos

e Buscar la reduccion de costos y el incremento en la efectividad haciendo uso

de las ventajas de los estandares de ZF
e Buscar mayor transparencia en los costos de los servicios de Sistemas.

El proyecto surge de las oportunidades de mejora identificadas en la region, al
expandir el area de Sistemas en el pais y hacer uso comun de la estrategia de sistemas

implementadas en la region de Norte América y en ZF.



El proyecto se compuso de diferentes fases: Preparacién del proyecto, Fase de

Descubrimiento, Concepto de Implementacion, Aprobacién del Concepto.

En el transcurso del proyecto, se identificaron diferentes paquetes de trabajo e

hitos, siendo los principales entregables de este proyecto los siguientes documentos:

Archivo con el reporte de la fase de Descubrimiento, y el

Documento para la toma de decision presentado al Comité Directivo.

La metodologia aplicada a este proyecto se dividié en dos partes principales:

En la primera parte del proyecto, se hace un analisis de la situacion actual, en
la cual se reune toda la informacion relevante del area de Sistemas existente
en cada una de las subsidiarias participantes con la finalidad de crear un

documento para establecer una propuesta.

En la segunda parte del proyecto, se llevan a cabo las actividades requeridas
para completar las propuestas para la implementacion de este centro de

Servicios del area de Sistemas en México y presentarlos al Comité Directivo.

Las principales actividades llevadas a cabo en este proyecto fueron:

Fase de Preparacion del Proyecto. Durante esta fase se define el objetivo de
la tarea a llevarse a cabo, asi como el alcance de dicho proyecto y la mejor
forma de establecer un concepto para la implementacién de un Centro de

Servicios de Sistemas

Fase de Descubrimiento. Identificar en cada una de las subsidiarias la situacion

actual de Sistemas.

Fase de Concepto de Implementacion.



o Propuesta para el catalogo de servicios. Durante las reuniones de
trabajo, se hace una propuesta de los posibles servicios de Sistemas a

ofrecer en el pais.
o Concepto para la planeacién de los servicios en el proximo ano.
o Establecimiento del concepto de la organizacion

e Creacion de documento requerido para la Toma de Decisiones del Comité

Directivo.

¢ Reunion establecida con los miembros del Comité para obtener la aprobacion

del concepto de implementacion.

El proyecto se lleva a cabo en los tiempos planeados y se concluyeron todas las
actividades o fases definidas en el proyecto. EI| proyecto representd la primera
evaluacion de un Centro de Servicios de Sistemas en México, estableciendo las
principales ventajas y oportunidades que puede ofrecer un esquema de trabajo de este

tipo.

En el transcurso del proyecto, se identifican factores no considerados inicialmente,
los cuales obligan a reformular diversas propuestas. La aprobacion del concepto de
implementaciéon, tomando en cuenta las propuestas recibidas en el papel de la toma de
decision, significaron el primer paso hacia el cambio en la estructura de Servicios de
Sistemas en México, trayendo consigo multiples beneficios para las subsidiarias y
oportunidades de crecimiento para miembros del area de Sistemas. Por lo anterior, el

proyecto de evaluacion se considero exitoso.



1. MARCO DE REFERENCIA

1.1 Administracion de Servicios de TI

"La empresa se define como una organizacion econdmica que produce o
distribuye bienes o servicios para el mercado, con el proposito de obtener ganancias
(Cambridge Dictionary, 2019).

Una empresa multinacional cuenta hoy en dia con un area o departamento de
Sistemas, el cual le permite mantener sus recursos de tecnologias de informacion

actualizados y en una mejora y crecimiento continuo.

Debemos considerar segun Car (2004, p.9) “La transformacion de las tecnologias
de Informacion de una fuente de ventajas a un costo para hacer negocios trae diferentes
retos”, esto nos obliga también a repasar cuanto estamos invirtiendo en tecnologias de

informacion y como llevamos a cabo dichos cambios.

El area de Tecnologias de Informacién (Tl) o Sistemas se convierte entonces en
una parte esencial de una organizaciéon, por lo cual se requiere una organizacion y
optimizacién de los recursos tecnoldgicos y los servicios prestados de manera interna en

la propia entidad.

La administracion de servicios de tecnologias de la informacion (IT Service
Management, ITSM) “es un concepto que habilita a una organizacién a maximizar su

valor de negocio desde el uso de tecnologias de informacién” (Itil Foundation, n.d.)

ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién) “es un conjunto
de publicaciones de buenas practicas usadas para la gestion de servicios de tecnologias

de la informacion” (Quint Wellington Redwood, 2013).

Como se menciona en (Quint Wellington Redwood, 2013), ITIL estructura la
gestion o administracion de los servicios de Tl sobre el concepto de Ciclo de Vida de los

Servicios. Este enfoque tiene como objetivo ofrecer una vision global de la vida de un



servicio desde su disefio hasta su eventual abandono sin por ello ignorar los detalles de

todos los procesos y funciones involucrados en la eficiente prestacion de este.

En ITIL version 3 se reestructura el manejo de los temas para consolidar el modelo
de Ciclo de Vida del Servicio. El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases también

llamadas disciplinas (ver Figura 1), correspondientes a los nuevos libros de ITIL:

o Estrategia del Servicio. Alinear la estrategia del area de Sistemas a la estrategia
de negocio de la organizacion y definir como ayudar al negocio para alcanzar sus

metas.

e Disefo del Servicio. Disefar los servicios y los sistemas de soporte alineados con
los resultados.

e Transicion del Servicio. La transicion de los servicios a la operacion de acuerdo a

los requerimientos del cliente.
¢ Operacion del Servicio. Demostrar el valor en la operacion de los servicios

e Mejora Continua del Servicio.

-
-

Mejora

Continua Transicion
del Servicio del Servicio

| Estrategia )
L del Servicio |

Figura 1. Ciclo de Vida del Servicio obtenida de https://www.bi-tecing.com/bi-tecingl/itil.php
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De acuerdo a la definicion de ITIL, la implementacién y administracién de los servicios

de calidad de Sistemas requeridos que satisface las necesidades del negocio se conoce como

Administracion o Gestidn de los Servicios de Tl (Quint Wellington Redwood, 2013).

También se menciona en la edicion de Quint Wellington Redwood (2013), que la

administracion de los servicios de Sistemas es llevada a cabo por proveedores de Tl a

través de una mezcla de gente, procesos y tecnologias de informacion.

En cualquier caso, una correcta gestion de este servicio requerira (ITIL

Foundation, n.d.):

Conocer las necesidades del cliente

Estimar la capacidad y recursos necesarios para la prestacion del servicio
Establecer los niveles de calidad del servicio

Supervisar la prestacion del servicio

Establecer mecanismos de mejora y evolucion del servicio

Los principios basicos para la gestion de servicios se resumen en (ITIL

Foundation, n.d.)

Especializacion y coordinacion: los clientes deben especializarse en la
gestidon de su negocio y los proveedores en la gestion del servicio. El
proveedor debe garantizar la coordinacién entre los recursos vy

capacidades de ambos.

El principio de Agencia: los agentes actuan como intermediarios entre el
cliente o usuario y el proveedor de servicios y son los responsables de la

correcta prestacion de dichos servicios.

Encapsulacién: los clientes y usuarios solo estan interesados en la utilidad
y garantia del servicio y no en los detalles precisos para su correcta

prestacion. La encapsulacion se consigue a traves de la:
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= Separacion de conceptos complejos se en diferentes partes
independientes que pueden ser tratadas independientemente.

*» Modularidad que permite agrupar funcionalidades similares en forma

de modulos autocontenidos.
= Acoplamiento flexible entre recursos y usuarios,

e Sistemas: segun ITIL los sistemas son grupos de componentes
interrelacionados o interdependientes que forman una unidad y colaboran

entre si para conseguir un objetivo comun.

1.2 Centros de Servicio Compartidos

De acuerdo al DoResearch (n.d.) “Un Centro de Servicios es una unidad
organizacional que provee un servicio o producto especifico o un grupo de servicios o
productos”; asi un Centro de Servicios de Sistemas provee servicios relacionados con

tecnologias de Informacion.

El objetivo primordial, aunque no unico, del Centro de Servicios es servir de punto
de contacto entre los usuarios y la Gestidon de Servicios Tl. Un Centro de Servicios, en
su concepcion mas moderna, debe funcionar como centro neuralgico de todos los

procesos de soporte al servicio (ITIL Foundation, n.d.).

La implementacion de un Centro de Servicios requiere una meticulosa
planificacion dentro de un proyecto, llevada a cabo con una adecuada administracion de
este. Asi, PMI (2019) define un proyecto como un esfuerzo temporal emprendido para

crear un producto, servicio o resultado unico.

En primera instancia deben establecerse los siguientes puntos (ITIL Foundation,
n.d.).

o Necesidades/requerimientos.
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e Funciones planeadas.
e Responsables del servicio.
e Qué cualificaciones profesionales poseeran sus integrantes.

o Sise deben externalizar ciertos servicios como, por ejemplo, el soporte técnico

del hardware.
« Herramientas tecnologicas requeridas.
e Meétricas para evaluar el rendimiento del Centro de Servicios.

El Centro de Servicios Compartidos (CSC) es un modelo que concentra las
actividades administrativas y de soporte de la organizacion, que generalmente se
encuentran distribuidas y duplicadas en las distintas unidades de negocio, con el fin de
centralizar la atencion al cliente y alivianar la carga operativa de trabajo de las distintas

areas y enfocar sus esfuerzos en las tareas estratégicas de la organizacion (Rios, 2018).

Rios (2018), también refiere que este modelo beneficia a varias lineas de
negocios, como: recursos humanos, capacitacion, financiero, Tl y servicio al cliente. A
medida que crece el numero de areas que se unen a la interaccion a través del Centro
de Servicios Compartidos, surgen temas y patrones comunes, que permite identificar aun
mas procesos que se pueden encapsular como “servicios” y reutilizar en diferentes lineas

de negocio de la empresa.

Los CSC han evolucionado para convertirse en fuentes de ventajas competitivas

para las empresas (Herraiz, 2016, p.2).

Es importante tener un modelo de servicios compartidos que centralice los
procesos de negocio y la infraestructura de Tl que recopile el conocimiento de cada area
en la gestion de servicios, las mejores practicas que cada una de ellas sigue y, que

centralice y replique este modelo en todas las demas areas (Rios, 2018)

Algunos de los beneficios que tienen los CSC son (Rios, 2018):
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Reduccion de costos: hay reutilizacion del recurso humano, tecnoldgico y
estratégico (procesos, metodologias, buenas practicas) con lo cual hay un mejor

aprovechamiento de los recursos.
Mejora en la calidad de la entrega de los servicios a la organizacion.

Transparencia y facilidad para cubrir las necesidades de los empleados y del

negocio.

Sinergia entre las diferentes areas de la empresa y por tanto consolidacion de

tareas manuales y repetitivas, que a su vez contribuye a liberar cargas operativas.
Estandarizacion y organizacion de los procesos administrativos.

El estudio realizado por Deloitte (2013) reveld las siguientes motivaciones de las

empresas al tomar la decision de implementar un CSC.:

26% Restructuracion de negocio y reduccion de costos

23% Contar con una plataforma comun que soporte un crecimiento de escala
11% concentraciones economicas

10% Cambios de sistemas, ERP y tecnologias

9% Mayor control interno

El siguiente diagrama muestra la evoluciéon de un modelo operativo centralizado y

poco estandarizado, hacia un modelo de servicios compartidos bajo una estructura

comun con procesos estandarizados y sistemas integrados en una o varias ubicaciones

geograficas (EY, n.d.).
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Situacion actual Situacion futura Beneficios del modelo

Servicios comunes y estandarizados Servicios Compartidos Mejorar competencias
esenciales:
*  Focoenprocesosde
ml' Elminar Complejidad Nueva organizacién negocio
* Especializadonen
Estandarizar Estandarizar procesos habilidades
Racionalizar  PrOoesos Contener oreducir costos
Procesos  sistemas * Salariose
complejos no Imple mentar Sistemas comunes infraestructura
estindar sislemas *  Economiasde
comunes Centralizar escalas
Definicion de procesos *  Mejoradelflujode
procesos S efectivo
) e Unsistema  gqoma Mejorar el servicioy calidad
Muitiples virkuel *  Desempenanbajo
ubicaciones  concolidar  Frocesos = de wransac- practicas lider
3 simples Politicas de - Py
ubicaciones : == dones Estado optimo dela
dentrodel  estandar e tecnologia
Pais *  Estandarizaciony
Consolidar ist g /
ubicaciones Localizacion Una sola . consis efn_c,'a
dentro de Sptima de instancia Capacidady flexibilidad de
1a region aoncl entrega »
Plantilla s *  Monitoreo 24/7
Planiiia Virtuales *»  Satisfacerla demanda
Plantilla = Respuestaa
Plantila necesidades dela
Plantilla organizacion

Figura 2. Evolucion de un modelo operativo centralizado y poco estandarizado obtenido de articulo EY, n.d.)

El primer concepto que es importante comunicar es que un Centro de Servicios

Compartido no representa una centralizacion de la estructura organizativa de la empresa
(Rios, 2018).

Segun Rios (2018) un Centro de Servicios Compartidos conduce a una

reestructuracion de deberes y responsabilidades con periodos de evaluacion definidos y
niveles de servicio.

Establecer un CSC para una organizacion implica superar algunas barreras o

retos. Algunos de estos son (Rios, 2018):

Resistencia al cambio: las gerencias locales suelen oponerse a la
implementacion de los CSC por temor a perder el control y autonomia en la
operacion de sus actividades del area, para esto es necesario implementar
debidos procesos de interrelacion entre las areas, asignacion de
responsabilidades, concertacion de los servicios, procesos y procedimientos

donde se adopte una mentalidad enfocada al servicio al cliente,
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independientemente a qué unidad u organizacion pertenece. A menudo, los
departamentos creen tener un servicio compartido simplemente por fusionar
funciones mas pequefas de Tl en una organizacion de Tl mas grande; lo que se
debe garantizar a través de un debido liderazgo es que se entiendan las
necesidades y los requisitos de un CSC y que se establezcan acuerdos de nivel

de servicio estandar para medir la calidad de la entrega de servicios al negocio.

e Ubicacién del CSC: es una decision que se debe tomar considerando los
diferentes factores de disponibilidad del personal calificado, costos laborales
locales y distribucidon geografica de la organizacién, asi también sera necesario
considerar la importancia de la co-ubicacion en la colaboracion de los miembros
del CSC. Esto evidenciara un mejor trabajo en equipo, una comunicacién mas
constante, natural y sin barreras, con lo cual es posible llegar a establecer
acciones de mejora continua mas fluidas, facilitar la coordinacion, la resolucién de

problemas y el aprendizaje.

e Dificultad para abarcar el todo y estancamiento de la implementacion: a
medida que maduren y ofrezcan credibilidad y satisfaccion con los servicios
transaccionales mas comunes dentro del CSC como finanzas, recursos humanos,
Tl; las otras areas querran participar y de esta manera se seguira expandiendo la
presencia en funciones no tradicionales como cadenas de suministro, bienes,
raices, mercadotecnia u otros. Se requiere de una integraciéon efectiva, légica y
funcional de los diferentes factores involucrados en el CSC, por lo cual se hace
de vital importancia definir un equipo interdisciplinario que determine los alcances
y las estrategias que regiran la implementacion, expansion, tiempo vy

administracion continua.

El impacto de los CSC se ve reflejado directamente en los costos y beneficios
tanto a nivel cuantitativo como cualitativo en cuatro importantes aspectos: personal,

proceso, tecnologia e inmuebles (Deloitte , 2013)
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Tabla 1. Impacto de los CSC en costos y beneficios de acuerdo a (Deloitte, 2013)

- e
Cuantitativos Cualitativos Cuantitativos Cualitatives
Personal + Reubicacion + Bajo estado de dnimo | » Reducddn enempledos | « Incremento en
= Bonos de refencion * Disminucian equivalentes de tiempo | el enfogue del cliente
+ Formacitn del desempefio completo (FTEs, por hacia los servicios
= Personal temporal - Pérdida potencial sus siglas en inglés) de calidad
= Redundandia de personal clave = Reduccion en costos * Incremento
+ Reclutamiento para la empresa operativos de las habilidades
= Mejores tramas
de control
Proceso = Estandarizacion » Bajas temparales en * Incremento * Incremento en las
de procesos los niveles de eficiencia | de productividad relaciones de negocios
« Reingenieria = Reduccion en costos + Mejores practicas,
de procesos de calidad procesos estandarizados
+ Implantacién de * Infermacién gerencial
|as mejores practicas de alta calidad
= Establecimiento » Incrermento en la habilidad
de métricas de adaptarse al cambic
Tecnologla| = Hardware « Curva de aprendizzje « Plataforma tecnoldgica | « Mejora en
* Softwarg generada por la « Reduccion en costos la administracion y
+ Infraestructura implementacion de: software, licendias, | modelos de informacion
de nuewos sisternas soporte y mantenimiento | » Plataforma estandar
Inmueble | « Cierre de antiguos « Interrupdan temporal | - Disminucion en rentas | = Mejor ambiente laboral
inmuebles del ambiente de trabajo| « Reduccion en costos « Mejor dindmica
» Seleccian, disefio de mantenimiento de de trabajo
¥ equipamiento los inmuebles
del nuevo inmueble

De acuerdo a la publicacién (Deloitte, 2013) implementar adecuadamente los CSC

y administrar aquellos ya existentes requiere que las empresas integren cuatro aspectos

importantes.

e Multiples sistemas
e Multiples procesos
e Multiples ubicaciones

e Multiples organizaciones
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Estos temas confluyen generalmente uno después del otro y permiten una
integracion efectiva, l6gica y funcional de los diferentes factores involucrados en un CSC.
Durante la implementacién de un CSC es muy importante tener definido el plan de
crecimiento a escala de un CSC en los cuales se deberan integrar cuatro aspectos
importantes: sistemas, procesos, ubicaciones y organizaciones. A continuacion, se
explican en breve los cuatro elementos y se muestra como se integran al esquema de
CSC (Deloitte, 2013)

e Mudltiples sistemas.

Es donde se identifican los distintos sistemas que maneja una organizacion.
Después se analizan las opciones para irlos integrando hasta migrar hacia un solo

sistema y una sola base de datos en el futuro.
e Multiples procesos

En este punto se busca estandarizar los procesos y las politicas de tal manera
que satisfagan a las Unidades de Negocio y se lleven a cabo las buenas practicas,

sin importar que estas acciones se lleven a cabo en diferentes lugares.
e Multiples ubicaciones

Sucede especialmente cuando se habla de empresas, donde una misma funcién
se ve replicada en distintos lugares. ldealmente, una cierta funcidn podria realizarse

en un solo pais, region o ubicacion.
e Multiples organizaciones

Este punto entra en accién cuando existen distintas razones sociales o entidades

legales. El objetivo aqui es racionalizar el numero de unidades organizacionales
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Miltiples Muiltiples
sistemas ProCesos
Racionalzar ssiemas Dedinir procesos ¥ goliticas
hgrar a um sistema Wie|oras DROCER0S DO blenas practicas

higrar 2 una base de datos Defnir procesos COmunes

Una chicacion
AT una organiscon

Coraoddarse en la region uridad por proceso
Corsolidarse an &l paks Difarenciar do s unidades
de negoon
Miltiples Multiples
ubicaciones organizaciones

Figura 3. Servicios Compartidos cuatro aspectos importantes: sistemas, procesos, ubicaciones y organizaciones.
(Deloitte, 2013)

Podemos hablar de 3 maneras distintas en que las organizaciones que tienen un
CSC lo logran (Rios, 2018):

Simplificacion: la mejor manera de tener felices a los clientes internos y externos
es haciendo las interacciones y experiencia lo mas sencillas posibles. El solo hecho de
suministrarle a los empleados de la organizacion un modelo centralizado, sin duplicidad
de esfuerzos donde se aplique el mismo modelo para las diferentes interacciones con
las diferentes areas, les facilitara su trabajo, lo que conlleva a su vez una mejora en su

productividad.

Reutilizacion: la manera mas directa de afadir valor es sacando mayor provecho
de las herramientas y recursos que se tienen al ponerlos al servicio de todas las areas
que lo necesitan, esto a la vez contribuye con un mejor uso de la informacion, pues
podemos empezar a registrar informacion muy valiosa que puede ayudar a mejorar el

rendimiento financiero de la empresa
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Confianza: Los empleados de la empresa tienen la certeza que sus servicios seran
entregados a tiempo porque estan controlados, estructurados y estandarizados. Vincular
a las diferentes areas del negocio en el desarrollo y disefio de la entrega de los servicios,
hace que a la hora de hacer uso de ellos no se lleven sorpresas, saben qué pueden
solicitar, cdmo pueden solicitarlo, cuando sera entregado y qué areas y procesos

manuales y automatizados intervendran en la entrega.

Efectivamente, los tiempos modernos nos exigen continuos cambios y éstos
deben tener un solo objetivo en el campo de la gestion de servicios Tl: ofrecer mejores
servicios adaptados a las siempre cambiantes necesidades de nuestros clientes y todo
ello mediante procesos internos optimizados que permitan mayores retornos a la

inversion y mayor satisfaccion del cliente (ITIL Foundation, n.d.)

Los objetivos principales para lograr una mejora continua del servicio son (ITIL

Foundation, n.d.)

e Recomendar mejoras para todos los procesos y actividades involucrados en la

gestion y prestacion de los servicios TI.

e Monitorizar y analizar los parametros de seguimiento de Niveles de Servicio y

contrastarlos con los Acuerdos en los niveles de Servicio (SLA) en vigor.

e Dar soporte a la fase de estrategia y disefio para la definicion de nuevos servicios

y procesos/ actividades asociados a los mismos.
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2.1 Contexto del proyecto
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ZF es una empresa alemana multinacional del ramo automotriz, la cual cuenta con

diferentes divisiones y unidades de negocio distribuidas en todo el mundo. En la region

de Norteamérica, existen 6 diferentes empresas del mismo grupo ZF en México. El

proyecto se lleva a cabo principalmente en la empresa ZF en México ubicada en el Salto,

Jalisco.

Las funciones de Sistemas o Tecnologias de la Informaciéon se encuentran

organizadas a nivel corporativo en las oficinas centrales de la region, en Northville,

Michigan, USA. Desde las oficinas corporativas en Northville, Ml, se proveen diferentes

tipos de servicios de Sistemas a las plantas en USA, sin embargo, en México, estos

servicios se encuentran organizados por cada una de las plantas de manera especifica,

siguiendo solamente ciertos estandares corporativos.

JRZ location (Cd. Juarez)

ZF Electronics de Mexico, S. de R.L. de C.V. Locations 6 locations, 1 offsite
N warehouse, 1 remote offices
ZF Employees 3035
. IT Employees 13
IT Clients /AD acc 927 clients & 925 AD accounts
CC Foundation 2005

RAR location (Ramos Arizpe)

ZF Sachs Automotive Mexico S.A.de C.V

ESL location (El Salto) U7 O -\_
ZF Sachs Suspension Mexico S.A.de C.V ’

ZF Holding Mexico S.A. de 7 {
TLQ location (Tlaguepaque)

ZF Services Mexico S.A. de C.V

MXC location (Mexico City v
ZF Services Mexico S.A. de C.V

Sachs Inmobiliaria Mexico S.A. de C.V.

T
Remote Offices (Mexico City)
Maral - Distribution and

Sales oriices

TLC location (Toluca) and TOL (Toluca) offsite warehouse
ZF Lemforder Sistemas Automotrices S.A. de C.V

Figura 4. Ubicacién e Informacion de Plantas en México de la empresa ZF en 2012
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Los servicios del area de Sistemas contemplan principalmente servicios de
Infraestructura (SCO) y de Aplicacion (SCA). Cada planta en México define el soporte
provisto para sus empleados basados en criterios locales y en base a los recursos y
procesos adecuados en cada entidad. El area de Sistemas reporta a la Direccion de

Finanzas en cada una de las plantas nacionales.

Con el escenario de trabajo definido previamente en las plantas de México, se
originan diferentes areas de oportunidad en el departamento de Sistemas. Se identifican
multiples razones de mejora en el area de servicios de Sistemas, al plantearse la
posibilidad de un area unica para proveer servicios de sistemas de Infraestructura y

Aplicaciones en México:

e Expandir la organizacion de Sistemas en las regiones, de acuerdo a la estrategia
de Sistemas definida en ese tiempo. En las localidades de México, la organizacion
del area de Sistemas se encuentra aislada de la organizacioén corporativa, lo cual

no favorece la implementacion de estrategias de Sistemas unicas en la regién.

e Organizar los servicios de Sistemas, recursos y procesos en las plantas de
México. Los recursos de Sistemas en las plantas se asignan y controlan en cada
localidad; por lo anterior los servicios de Sistemas se ofrecen en base a las

oportunidades y procesos locales.

e Tener una sola interfaz para los problemas de Sistemas. Debido a la organizacion
del area de Sistemas y la provisidon de servicios, los empleados en México cuentan
con diferentes interfaces de soporte, acorde a los temas y/o sistemas en donde

se requiera dicha ayuda.

e Involucrar a los miembros de Sistemas en México dentro de los tdpicos
corporativos. La organizacion de Sistemas en las plantas de México se encuentra

aislada de los topicos corporativos

e Buscar la reduccion de costos y el incremento en la efectividad haciendo uso de

las ventajas de los estandares de ZF. Cada planta maneja su propio presupuesto



22

de Sistemas y al estar aisladas de las oficinas corporativas, en muchas ocasiones

no se hace uso de ventajas corporativas adquiridas previamente.

e Buscar mayor transparencia en los costos de los servicios. Debido a las diferentes
organizaciones del area de Sistema en las plantas de México, no existe una total

transparencia de los costos de servicios de Sistemas.
2.2 Objetivo del proyecto.

El objetivo del proyecto fue evaluar la implementacion de un Centro de Servicios

de Sistemas en México.

Asimismo, parte de la evaluacion es la definicibn de un concepto de
implementacion, que abarca los diferentes aspectos financieros, recursos humanos y la

identificacion de los posibles servicios a ofrecerse en el pais.
2.3 Descripcion de la metodologia utilizada en el proyecto.

La metodologia aplicada a este proyecto se divididé en dos partes principales:

a. Durante la fase de Desabrimiento del proyecto, se hace un analisis de la situacion
actual, en la cual se reune toda la informacién relevante del area de Sistemas
existente en cada una de las subsidiarias participantes con la finalidad de crear
un documento para establecer una propuesta. El levantamiento y recoleccion de
la informacion se lleva a cabo mediante conferencias telefénicas y visitas a las

diferentes plantas en México.

b. En la segunda parte del proyecto, se llevan a cabo las actividades requeridas para
completar las propuestas para la implementacién de este centro de Servicios del
area de Sistemas en México y presentarlos al Comité Directivo. Estas actividades
son llevadas a cabo en un taller planeado para la discusion y revision de la
informacion previa, asi como el analisis de cada situacion en cada planta. Se
plantean escenarios posibles que son plasmados en el documento final para la

toma de decisiones. Es en esta etapa, en donde se llevan a cabo analisis de indole
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financiero también, puesto que gran parte de la organizacion depende de una

propuesta para el modelo de negocio.

2.4 Planeacion o cronologia de las actividades.
Las principales actividades conducidas en este proyecto fueron:
Fase de Preparacion del Proyecto.

Durante esta fase, se llevan a cabo diversas conferencias telefénicas entre los
miembros iniciales del proyecto, con la finalidad de esclarecer el alcance del proyecto y
tratar de identificar las principales tareas de este trabajo. Durante esta fase se revisa si
es necesario invitar a participar a otros contactos de Sistemas o alguna otra area que
pueda aportar informacion relevante. Asimismo, se establece el periodo esperado de
duracion de estas tareas y el objetivo final, asi como la definicion de las actividades a

realizarse en las siguientes fases.

Como resultado final de esta fase de preparacion, se crea un documento en donde
se integra el proyecto, indicando el objetivo y los participantes de este. Asimismo, se
incluyen las fases principales de este proyecto. Lo anterior puede verse en la siguiente

imagen tomada de la presentacion del proyecto.



Service Center IT Mexico

= Project : Evaluate Implementation Service Center IT in Mexico
Scope IT SCO and IT SCA services. Desktop, Network and Telecommunication, Server,

Storage and IT application services

= Project start :01.05.2012 Golive : 01.01.2013

> Project manager : Enzo Giannuzzi

> Project team : B. Karg, D. Pittel, A. Mercado, A. Waesche, R. Feregrino, G.
Garcia.

= Steering committee : M. Cybulski, J. Sloan, C. Brauer, W. Siebentnitt

= Project sponsor : T. Fiehm

Main work packages Phases
= Discovery - actual situation => Project preparation
=» Proposal for the service portfolio =>» Discovery
= Concept for service planning 2013 =» Concept for Implementation
= Concept Organization / contracts / charging => Approval of the concept
= Create decision paper
= Get approval for the concept

Figura 5. Informacion principal del Proyecto plasmado en presentacion inicial
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Finalmente, en la siguiente figura podemos observar el plan de realizacién de este

proyecto presentado durante la introduccién de este proyecto.

Project plan

05/12 | 06/12 | 07/12 | 08/12 | 09/12 | 10/12 | 1112 | 12/12

01/13

Project
preparation

’ Discovery

—_— s
\WP: Discovery — actual situation

‘ Concept for Implementation ‘

'\WP: Proposal service portfolio and servi& planning 2013
\WP: Concept Organization / contracts / charging
\WP: Create decision paper for realization

’ Approval of the concept

>

Setup Approval

WP: Get|approval for the concept'

Prepare Implementation\

>

Milestone Milestone Go Live

Figura 6. Plan para la realizacion del proyecto

Fase de Descubrimiento
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El objetivo principal de esta fase fue identificar en cada una de las subsidiarias la

situacion actual de Sistemas.

En esta fase se contactan a los responsables de Sistemas en cada de una de las
plantas en México, asi como al area de Finanzas, con la finalidad de identificar los
procesos actuales del area, asi como extraer la informacion de la infraestructura con la
que cuenta cada subsidiaria. Asimismo, conocer el prepuesto y estado financiero del area

de Sistemas.

Dichas actividades se llevan a cabo mediante entrevistas telefénicas, correo-
electronico y se revisan resultados de visitas previas en cada localidad. La tarea es

asignada a los diferentes miembros del equipo conformado para este proyecto.

Para poder reunir la informacion relevante a esta fase, se prepara un archivo con
preguntas relacionadas a las siguientes areas de interés: Actividades de Sistemas,
Actividades de Sistemas, area de Servidores y Redes, Inventario de Equipo, Inventario
de Aplicaciones, Presupuesto del area de Sistemas y Personal laborando en el area de

Sistemas.

Cada tema colecta informacion relevante para el proyecto respondiendo a
cuestionarios o completando algunas matrices de habilidades Una vez completa la fase
de descubrimiento en todas las plantas de México, se lleva a cabo un resumen de los

datos obtenidos para su posterior analisis.
Fase Concepto de Implementacion
e Propuesta para el catalogo de servicios.

Durante las reuniones de trabajo en sitio o via telefonica, se hace una propuesta
de los posibles servicios de Sistemas a ofrecer en el pais. Dicha propuesta surge del
analisis de la informacion recabada en cada planta, asi como de la experiencia de los

participantes en el establecimiento de un centro de servicios de sistemas en USA.
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Para poder concretar el posible catalogo de servicios a ofrecer en el pais, se utiliza
como base la organizacion activa en USA. Asimismo, revisando con detalle la
informacion recabada en la fase de descubrimiento, se observan los siguientes servicios
como candidatos a ofrecerse en el Centro de Servicios de Sistemas de México, asi como

una descripcion de sus beneficios:

Servicios de escritorio - Provision de clientes.

Principales beneficios:

* Negociacion Central, Mejor Precio y Distribucién Central

« Pague por lo que necesita - Entregue el equipo al equipo central si ya no lo

necesita.

* El hardware se puede mover a otras ubicaciones si ya no es necesario.

+ El departamento central de Sistemas administra el presupuesto de hardware
de manera que los gastos de capital no sean a nivel local. Lo que significa que
el hardware esta en un programa de actualizacidon consistente - Reemplazo

cada 4 anos.

+ Elinventario de hardware se mantiene actualizado (numeros de serie, usuario,

centro de coste, etc.).

+ El departamento central de Sistemas gestiona todo el ciclo de vida del

hardware (aprovisionamiento, mudanzas y eliminacion).

* Proporcionar un conjunto estandar de accesorios para reducir el desperdicio y

proporcionar consistencia con los productos solicitados.

Servicios de escritorio - Provision de teléfonos celulares.

Condicion previa: Trasladar el aprovisionamiento y la negociacion de contratos

al area de Sistemas.
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A medida que estos dispositivos se convierten en ordenadores pequefios, el
departamento de Sistemas participa en la seguridad y configuracion de estos
dispositivos (iPhone/BlackBerry).

Principales beneficios:
* Negociacion central - Descuento por volumen

+ La estandarizacion en un solo proveedor de telefonia movil traera mejores

precios

« Educacion - un equipo central se convierte en experto en movilidad y planes

de movilidad y puede educar al cliente sobre el uso nacional e internacional.

« Este equipo también se encargaria de la introduccion de dispositivos de

tableta.

Servicios de escritorio - Provision de impresoras/copiadoras. Condicion previa:

Definir estandar. Un mismo modelo de copiadora en cada sitio ayuda a los

empleados que viajan

Principales beneficios:
* Negociacion central
+ Pedido de consumibles centrales (téner)
* Mejor precio
* Distribucién Central
*  Mejor apoyo

+ Elinventario de hardware se mantiene actualizado (nUmeros de serie, usuario,

centro de coste, etc.)
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+ El departamento central de Sistemas gestiona todo el ciclo de vida del

hardware (aprovisionamiento, mudanzas y eliminacion).

* Los plotters son definidos por el equipo de ingenieria y ordenados de forma

centralizada.

Servicios de escritorio - Provision de software (basado en el pais).

Principales beneficios

+ Gestidn de adquisiciones y licencias a cargo del equipo central

« Pague por lo que necesita - Entregue el software al equipo central si ya no lo

necesita.

+ El software puede ser movido a otros lugares si ya no es necesario.

+ Distribucién remota - Se pueden configurar aplicaciones de alta demanda para

su instalacion remota.

* Inventario de software actualizado en la base de datos global SmartTrack

Servicios de Soporte de Primer Nivel. Precondicion TLQ debe terminar el

contrato actual de servicios de Tl establecido con ESL.

Principales beneficios:

+ El area local de Sistemas proporcionando soporte requerido en cada planta.
La gente de ESL tiene una fuerte interaccion con el equipo de RN Helpdesk y

estan familiarizados con el proceso.

* Los costos de mano de obra en México no son caros.

+ Punto unico de contacto para el soporte de Sistemas en México

+ Soporte de Sistemas para todas las ubicaciones
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+ Categorizacion y clasificacién de todos los incidentes. Generacion de reportes

para la organizacion

* Facil integracion con el equipo de helpdesk de RN

+ Definir los costos en funcién de los usuarios. Bajos costos de mano de obra en

México, servicios completos

* Apoyo en espanol e inglés

Servicios de Aplicaciones Gestionadas en México.

* En la actualidad, existen multiples aplicaciones que se utilizan en nuestras
instalaciones para el mismo propdsito. Basandonos en los resultados del
descubrimiento, analizamos algunas propuestas en las que Ilos
clientes/ubicaciones podian ahorrar dinero u obtener mejoras del soporte de
T

e Concepto para la planeacion de los servicios en el préximo ano.

Durante diferentes sesiones, se identifica el posible establecimiento de un centro
de servicios de Sistemas, no obstante, es necesario definir ciertos criterios de planeacion
para la implementacién de dichos servicios. Se revisan la viabilidad de los servicios a
ofrecer, tomando en consideracion aspectos técnicos de Infraestructura, la experiencia
del personal, asi como algunas cuestiones comerciales y financieras ligadas al area de

Sistemas.

En esta misma etapa, se define principalmente un concepto de negocio para la
implementacion de los posibles catalogos de servicios. Esta definicion se muestra en la

Tabla siguiente.
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Local IT costs
Local IT investments
El Salto F ' = ZF Holding Mexico

e—__‘_*_*_‘—*——_
Ramos Arizp e
IT — SC IT MX
Toluca %_///
IT |

= |T Costs Budget in the SC IT
MX

Tlaguepaque
IT « Investment Budget in the SC
ITMX

Mexico City |

T SC IT MX Service Portfolio
= full costs per service
Juarez ; e
IT * service guantitites

= service prices

Delivery of country - SLA_ _
IT Services * Quality of Service

-monthly charges-

Figura 7. Esbozo del Modelo de negocio financiero identificado para la nueva organizacion.

La figura anterior muestra el modelo de negocio identificado para el
establecimiento del Centro de Servicios de Sistemas en México, es decir, muestra la
interrelacion financiera entre las diferentes entidades locales de Sistemas y la entidad
central en donde se plantea establecer el Centro de Servicios. En otras palabras, en este
esquema podemos ver que todos los gastos y costos generados por la nueva
organizacion seran concentrados en una entidad central (ZF Holding Mexico), incluyendo
los cargos que conllevan los servicios y el personal planeados en este centro. Cabe
mencionar que, por cuestiones legales se recomienda mantener los contratos de trabajo
de cada persona en su lugar de origen. La recuperacion de los costos generados por el
centro de Servicios se recupera mediante un esquema de cargos mensuales a cada

entidad que usa los servicios y recursos de esta nueva organizacion.
e Establecimiento del concepto de la organizaciéon

Una vez identificados los posibles servicios a ofrecer, se requiere la definicion de

una organizacion que pueda dar soporte a dichos servicios en un futuro.
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Se identifican posibles escenarios para la constitucién de este centro de Servicios,
estableciendo ventajas y desventajas en cada uno de ellos y formulando una

recomendacion.
Los 3 posibles escenarios identificados son:

Escenario a. Equipos de Infraestructura de Sistemas local y aplicaciones SAP
local integrados en la organizacion del Centro de Servicios de Sistemas de
Mexico.

SC IT MX

+ IT Infrastructure Teams + IT SAP Application
Mexico Team Mexico

28 28

Figura 8. Escenario a en la propuesta final

Escenario b. Los colegas locales de la infraestructura de Tl integrados en la
organizacion del Centro de Servicios de Sistemas de México y los colegas locales

de la aplicacién SAP permanecen en la organizacion regional existente de SCA

SC IT MX RN SCA
+ IT Infrastructure Teams « [T Application Teams
Mexico Mexico

g, &

Figura 9. Escenario b en la propuesta final

Escenatrio c. Los colegas de la infraestructura de Sistemas local integrados en la
organizacion regional SCO existente y los colegas locales de la aplicacion SAP

permanecen en la organizacién regional SCA existente.



RN SCO

IT Infrastructure Teams
Mexico

L8

RN SCA

* [T Application Teams
Mexico

{37

Figura 10. Escenario c en la propuesta final
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Creacion de documento requerido para la Toma de Decisiones y reunion con el

Comité Directivo.

Se presenta al Comité Directivo de este proyecto las opciones y avances del

proyecto, con la finalidad de poder tomar una decisién acerca de la viabilidad y

organizacion de un Centro de Servicios de Sistemas en México. EI documento es

presentado por el lider del proyecto.

La reunién se lleva a cabo mediante una conferencia telefonica y es aqui en donde

se expone un resumen de la informacion recabada en la fase de descubrimiento y el

resultado final de las diferentes discusiones ligadas a la definicion de los servicios a

ofrecer. Asimismo, se presenta el modelo de negocio obtenido y las recomendaciones

para la organizacion del personal.

2.5 Resultados o productos logrados

El resultado de este proyecto es un documento con la recomendacion de la

viabilidad del establecimiento de un centro de servicios de Sistema. Asimismo, se hace

una propuesta de la organizacion y algunos servicios que serian factibles de

implementar. Este documento forma parte de futuros planes y otros proyectos

destinados a la implementacion del Centro de Servicios.
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El primer resultado obtenido de la fase de descubrimiento es la actualizacion de
los datos relevantes de cada una de las empresas consideradas en este proyecto en
Mexico. La tabla siguiente muestra el numero de empleados en general y los datos del

area de Sistemas

Tabla 2. Informacién de cada planta en México obtenida durante Fase de Descubrimiento

Employees IT employees Non-IT acc’zgnts
El Salto 1742 i 1 480
Juarez 254 2 0 98
Mexico City - 0 0 20
Tlaquepaque 0 il 53
Ramos Arizpe 695 3 1 153
Toluca 253 1 1 108,
Total 2995 13 4 912

En la siguiente tabla, se puede observar el resumen del inventario de hardware
obtenido durante la fase de descubrimiento; en donde basicamente se observa que un
27% y 35% de los equipos de computo tienen mas de 4 afios, asi como un sistema
telefonico antiguo de 10 afios

Tabla 3. Resumen del Inventario de Hardware en plantas de México

dardware Summary

Physical Virtual

Desktops Laptops Printers |Servers Servers Switches
El Salto 319 145 107 10 9 18
uarez 152 29 20 7 4 11
Mexico City 19, 6| 6| 1 0) 2
Ramos Arizpe 157 50] 35 7 5 13
Tlaquepaque 36 48] 14 1 8 3
Toluca 80 21 21 6 5 8

dardware Others:

Viultifunctional devices, Barcode Scanners, Projectors, Security Cameras




= 763 Desktops : 35.52 % older than 4 years

= 271 Laptops:

=>» 32 Servers (or servers workstations): 90 % older than 3 years

> 6 Telephone System: 100 % older than 4 years / 50% older than 10 years

27.42 % older than 4 years
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Figura 11. Resumen de equipos de cémputo en todas las plantas

A continuacion, se listan las principales aplicaciones locales o regionales

utilizadas en las plantas en México

Tabla 4. Aplicaciones de Sistemas locales en plantas de México

Area

HR

Enginnering

Production/Maintenance

Quality

EDI others

Finance - Treasury

Type of application Application

Payroll System
Security

CAD design

PLC Programming

Lab Software
Statistical Software

EDI

Bank Portals

OpenHR , LoboRH, APSi, Tress

ProE

Autocad

SolidWorks

Siemens Step 5, Step 7

Gage Track
Minitab, Qdas, IQFMEA

Trusted Link

Dresdner Bank
Banamex

Used by

a

Support by CAD
RAR, ESL team/local IT
all
TLC

RAR, ESL

supported by
RAR global EDI team

RAR, ESL, TLC

Posteriormente, durante el desarrollo del concepto para la planeacion de los

servicios de sistemas, se identifican los principales servicios que pueden desarrollarse

dentro del concepto de un Centro de Servicios de Sistemas de México.
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Como se mostré anteriormente, el modelo economico para esta nueva
organizacion es sujeto de algunas regulaciones financieras de las empresas afectadas
en este proyecto. Aunado al reto de establecer una nueva organizacion de Sistemas en
México, este punto se convierte en un tema relevante y trascendente, puesto que es

necesario identificar ventajas y desventajas en diferentes escenarios.

En el modelo de negocios, es necesario considerar una nueva entidad financiera
en Mexico, denominada ZF Holding Mexico. Es, en base a esta entidad, donde se hace

la definicidn de los costos de personal y los servicios a ofrecerse.

Dentro de la revision de posibles escenarios disponibles para la organizacion de

Centro de Servicios de México, se establece que:

e ZF Holding México recibira todos los costos de los empleados del area de

Sistemas de las localidades.

e El Centro de Servicios México podria manejar el plan de inversioén de

Sistemas utilizando estas alternativas:

o El plan de inversion de Sistemas permanece en las localidades bajo la

responsabilidad del gerente del Centro de Servicios de Sistemas.

o El plan de inversion de Sistemas para todas las ubicaciones se maneja en

la ubicacion de ESL (ubicacion de ZF Holding México).

o El plan de inversion de Sistemas podria ser manejado por ZF Holding

México.

Se requieren tareas y esfuerzos adicionales para implementar los sistemas y

modulos adecuados para apoyar esta alternativa.

De esta forma, se ha identificado un escenario ideal para el modelo de negocio
de Tl de SC IT México:
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e Transferir los costos e inversiones locales de Sistemas a ZF Holding México.
Se necesitan esfuerzos adicionales para lograr este concepto. (p. €j. sistema

de preparacion)
e Los costos de personal son transferidos a ZF Holding México.

El siguiente paso fue la identificacion del personal y su posible organizacién en el
Centro de Servicios de Sistemas. Se lleva a cabo un plan con diferentes escenarios,
estableciendo las funciones principales en cada role asignado. Los resultados se

muestran en la siguiente tabla:

Tabla 5. Propuesta para la definicién del Centro de Servicios compartido en México

Service Center IT Mexico - Workshop II

Scenario a. 5C IT Mexico

or

Scenario b. 5C IT Infrastructure
Mexico and regional SCA

or

Scenario c. Regional SCO and
5CA integration

Notes

Service Definition

IT Service Center Mexico
manager in collaboration
with the regional FC

manager

Infrastructure: IT Service
Center Manager in
collaboration with regional
5CO FC Manager

SCA: Regional AC Manager

Regional FC Manager

Budget Planning

IT Service Center Mexico
manager.

Follow corporate guidelines
for S5CA/SCO planning and
country specific needs,
Collaborate with FC

Managers

Infrastructure: IT Service
Center Manager

SCA: Regional AC Manager
Follow corporate guidelines
for 5CO planning and
country specific needs, SCA
planning iz based on inputs
from locations (e.g. projects
plan] and SCA costs charged
back by an hourly rate.

Regional FC Manager.
Planning isbased ona IT
centralized database (CMS) and
the input from the locations
SCA planning is based on
inputs from locations (e.g.
projects plan] and SCA costs

charged back by an hourly rate.

Regional IT Controller and
Controlling Mexico [one

contact iz preferred in MX)

Service Delivery

IT Service Center Mexico

manager

Infrastructure: IT Service
Center Manager

5CA: Regional AC Manager
SCA analysts need to be
assigned to AC (minimum 1
per AC) to ensure service

delivery

Regional FC Manager.

IT analysts need to be assigned
to AC/SC (minimum 1 per
AC/SC) to ensure service

delivery

Customer relationship

IT Service Center Mexico

manager

Infrastructure: IT Service
Center Manager
5CA: Regional FC Manager

and local Demand Manager

Regional FC Manager and
5C0O/35CA Manager Mexico

Organization and Leadership

See picture Scenario a

NA

See picture Scenario c

Reporting lines

IT 5C Mexico manager
reports to Head of FIII

NA

5C0 Manager Mexico reports
to RN 3CO Manager

5CA Manager Mexico reports
to RN SCA Manager [TBD]
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De esta manera, es posible llegar a la creacion de un documento para la toma de
decision del Consejo Directivo de este proyecto. EI documento final (ver Anexos) es
enviado por adelantado a los miembros para poder definir el modelo de organizacién a
implementar durante las ultimas reuniones con el consejo directivo. Cabe mencionar que
es necesario conducir diferentes reuniones con el Consejo Directivo para poder

determinar la organizacion final.

Asi, a comienzos del 2013, el Consejo Directivo confirma la recomendacién hecha

por el equipo de trabajo y se confirma el modelo de negocios.

@ SC IT Mexico — Summary and recommendation

- 3 initial scenarios have been deeper discussed and developed by the
Project Team. There was a common agreement to remove scenario b
from the options.

+ Roles and responsibilities were also identified and compared against the
scenarios.

+ Organization and leadership charts were drafted for the remaining 2
scenarios.

- After comparing advantages and disadvantages of the different scenarios,
the recommendation from Project Team for the integration of IT staff in
Mexico is scenario c) using the Finance model already approved for the
Service Center IT Mexico

Figura 12. Resumen y recomendaciones finales

i. Evidencias

En esta seccidn se incluyen algunas evidencias recolectadas durante las

diferentes fases de este proyecto.

Durante la fase de descubrimiento, se utiliza el siguiente formato con multiples
hojas para la recoleccion de informacion en las plantas de México. Las siguientes

imagenes muestran ejemplos de este documento



Discovery Process at all Mexico locations
IT Activities and Knowledge Questions

| Part of the discovery process is talearn about the IT activities, experiences and knowledge
base. We may find opportunities to share our knowledge with one another, to work on
implementationz in locationz outzide the IT perzon's home location or to streamline like

" activities. The following questions are designed to gather this type of information

Next set of questions apply to IT support activities

How many people are in your IT group?
Are they full time/part time?

Do you provide end-user support fo
SAP
Navision
EDI
CAD
Shap Floor / MES
Email
Office Apps
Facility Security Systems
Other (explain)

Do you devalop ot configurs software?
No
Yes - explain

Please answerthe following questions for each LT. person interviewed. Please answer in percentages of time, not actual time and also ensure the total for sach person is 100%.
[Table Personnel 1 on Personnel cheat]
In a given month (assume 20 work days) how much of your tima is spent managing your local area network?

(cabling, MACD, c /troublechooting switches/firewalls, wireless, VLANs admin, VPN issues)

In a given month (assume 20 work days) how much of your time is spent managing your local file servers?

[backups, access control, troubleshooting hw/OS issues, data/storage management]

In a given month (assume 20 work days) how much of your time is spent managing your desktop equipment (PCs)?

[hw issues, MACD, documentation, ordering)

In a given month (assume 20 work days) how much of your time is spent managing vour printers, copiers, scanners, fax machines?

[troublshooting, general maintenance, administering spool ques, MACD)

In a given month (assume 20 work days) how much of your time is spent managing your land line communications?
[local & long distance, PBX administration)

In a given month (assume 20 work days) how much of your time is spent managing vour cell phones?

In a given month (assume 20 work days) how much of your tima is spent managing non-IT equipment?

[list the items being managed) [badge readers, security cameras, UPS, Cenerators, TV etc)

In a given month (assume 20 work days) how much of your time is spent developing software?
Who is the IT owner for the software and who is the Business owner of the software?

(list software & owners)

In a given month (assume 20 work days) how much of your time is spent installing or configuring software?
Who is the IT owner for the software and who is the Business owner of the softwars?

(list software & owners)

In a given month (assume 20 work days) how much of your time is spent supporting (training) end-users on Microsoft Office Applications?

Do you use the terms Shop Floor Control and MES interchangeably?
If no, describe what each function means within your location. If yes, describe the overall function of SFC/MES withing your location.
In a given month (assume 20 work days) how much of your time is spent supporting end-users on Shop Floor Systems?

Who is the IT owner for the shop floor systems and who is the Business owner of the shop floor systems?

Figura 13. Formato Preguntas acerca area Sistemas en Fase de Descubrimiento
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Discovery Process at all Mexico locations
IT Activities and Knowledge Questions

Backup Technology
What backup software (including versions) are you using?
how many instances, tape drives/types, any "agents”, how many devices backing up
What is your tape rotation procedure?
Is off-site storage used? Where is your off-site storage and what access do you have to it?

What is your backup policy?

File Servers
Do you have a written procedure for assigning access rights?
How is security controlled (groups, individuals, etc.)?
Structure (shares, user folders, etc.)
Procedure for requesting security changes (including removal)

What kind of storage do you have (internal/external i.e. SAN,NAS)?

Server Room
Approximate Size
Number of racks
Fire suppression?
Separate air conditioning?
Do you have UPS or generator? What equipment is connected to it?
Raised floor?

Storage in server room?

AD

Listfdesc{iption of ahy local only group policies
L ]

Misc.
What is your typical plant schedule (24x7)? Shipping or production or both?
Exisiting contracts - care packs etc.
Excess equipment for disposal
Existing SLAs, if so with who?

What documentation exists?
Figura 14. Formato Preguntas acerca area Sistemas Servidores - Fase de Descubrimiento

Es con estos formatos que se logra reunir la informacién de cada planta en los
diferentes topicos referentes a las actividades del area de Sistemas, asi como recabar

informacion de tareas relacionadas con el area de Servidores.

A continuacion, se muestra el encabezado del formato utilizado para recabar el

inventario de equipo en cada planta.
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Tabla 6. Formato Inventario Equipos Fase de Descubrimiento

Brand  Model  Serial Number  Name IP RAM  Total Storage Remain Storage RAIDLVL RILO  RILOIP  Apps OIS Pur Date War/Main Ports Tot Ports EmgLeased SAP Name

Enseguida se presenta el formato para inventario de aplicaciones locales en cada

planta. Con este formato se recaba informacién relevante a las aplicaciones locales

administradas por cada planta.

Location

Responsible:

Tabla 7. Formato Inventario Aplicaciones Fase de Descubrimiento

Application

Used for Responsible Comments

El formato para recabar la informacion de Sistemas en el area de Finanzas

Discovery Process at all Mexico locations

Budge planning Questions

[Review copy of their budget with them)
Can you provide an IT asset list with the depreciation schedule?

What maintenance contracts do you have in place? Specify the coniract expense and remaining time on each contract?

Are these contracts renewed annually?

Do you lease your I'T equipment? If yes, list contracts with expiration dates.

Do you plan your budget or is that left to someone else? 1f scomeone else please identify?
What items are included in your hardware plan [i.e. servers, PCs, cabling, hard drives. eic.|?
Does your budget plan include expense / investments outside of the categories below?

What investments / major purchases are you planning to include in this year's budget (BP11/11)7

Figura 15. Formato Informacién Finanzas Preguntas Fase de Descubrimiento
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Costs Content Explanation
Hardware Depreciation, Rental/Leasing, Maintenance, Interest for:

Main Computer system (Host, )

Other Computer systems [Server, ..)

Terminals [PC, Working Station, Printer]
Software

Operating cystem and data banks
Tools [Compiler, CASE, ..]

Software

Personnel internal

Wages/Salaries
Owertime/Extra Charges
Extra pay

Paid Absence

Holiday pay

Bonus

Old-age pension
Employer's Contribution

I'raining

IT Personnel Only

Parsonnel external

External Service and Consulting Fee

Serivce engagement Service
Center Operations (SCO)

operation and infrastructure services based on internal
price list of ZF Informatik (SCO), ZF Net

Invoices from FN

Service ZF-internal

Service from other ZF-Companies

Invoices from other companies

Others

Office equipment, except Hardware
Facility Charges

Office Supplies

Telephone

Entertainment

Books / Magazines / Others

Travelling Costs

Audit Costs

Related only to IT

Related only to IT

Related only to IT staff
Related only to IT staff
Related only to IT staff
Related only to IT staff
Related only to IT staff

Related only to IT Audits

Figura 16. Formato Informacién Finanzas Fase de Descubrimiento

Finalmente, se muestra el formato utilizado para recabar la informacion del

personal de Sistemas
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Tabla 8. Formato Informacion personal Sistemas Fase de Descubrimiento

Personnel

K]lD\\'Iedgg Nome T 1 Nome iT2 Nome iT 3 Nome iT 4 Neme iT5 Nome ITE Nome iT7 Nome iT & Nome (T3 Nome T 10

Sap

Navision
EDI
CAD

Shop Floor Systems/MES
M3 Office

Opersting Systems*

ver Hardware

A continuacién, se muestran ejemplos de documentos llenados en diferentes

plantas, en sus diferentes temas:

El Salto. Ejemplos de informaciéon recabada acerca de las actividades y

conocimiento del area de Sistemas.

Discovery Process at all Mexico locations
IT Activities and Knowledge Questions

| Part of the discovery process is to learn about the IT activities, experiences and knowledge base.

We may find opportunitias ta chare our knowledge with one another, to work on

|implementations in locations outside the IT person's home location or to streamline like
activities, The following questions are dasipried to sather this type of information.

Next set of questions apply to IT support activities

How many peaple are in your IT group? 7 I'T employees (full time] and 11T Outsourcing resource

Are they full time/part time?

Do you provide snd-user support for ....

SAP Yes
Navision No
EDI Yes
CAD Yes
Shop Floor / MES No
Email Yes
Office Apps Yes
Facility Security Systems Yes
Other (explain) Yes Payroll cystem - LoboRH

Do you develop or configure software?
No

Yes - explain Yes, SAP Abap programming

Pleass answer the following questions for sach I.T. person interviewsd. Pleass answer in percentages of time, not actual time and also ensure the total for sach person is 100%.
(Table Personnel 1 on Personnel sheet]
In a given month (assume 20 work days) how much of your time is spent managing your local area netwark?

(cabling, MACD, configuringjtroublechaoting switchec/firewalls, wireless, VLANs admin, VPN issuec)
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Discovery Process at all RBNA locations

IT Activities and Knowledge Questions

Backup Technology

‘What backup software (including versions) are you usi

how many instances, tape drive:
‘What is your tape rotation procedure?

Is offsite storage used? Where is your off

‘What is your backup policy?  There is ba

File Servers

Do you have a written procedure for assigning access rights? Yes, there iz a policy (Quality System)

How is security controlled (groups, inc Security is mainly controlled by groups; however there are situations when the security iz controlled by individuals. IT request form (Solicitud de Servicio needs to be completed and authorized by the folder owner or the manager/superviz
document for network chared drives/foldes
Procedure for requesting security changes (including removal) To add/chenge permi:

What kind of storage do you have (internal/external i.c. SAN,NAS)?  Inernal and External (SAN). MSA 30 StorageWorks

Structure (shares, user folders, etc)  There i There are 5 shared drives containing < according to each d d/or different projects. There is 1 shared folder for Public access. There is 1 chared drive with individual acc(

IT request form (Solicitud de Servicio) needs to be completed and authorized by the folder owner or the manager/supervizor. Removal process iz not used.

Server Room

Approximate Size -40 mez2
Number of racks Servers: drack:  Communications /Voice/Data = 3 rackz  PBX =1 rack

Fire suppression? Fire detection (used for the building) and Fire extinguishing system in the server room. FM200. HR/Security area is the responsible

Separate air conditioni 1 precision Licbert 10ton. 1 used as backup system Ston

Do you have UPS or generator? What equipment is connected toit? 2 APC UPS 5KVA and 2 AP UPS 3KVA. Connected to all devices in the server room. no maintenance contract for UPS), There is a power supply generator (there is a maintenance contract]. HR /Security area test the plant week
Raised floor? Yes, there iz floor . 35-40 cms

Storage in server room? Yez. It iz an storage for daily/wveekly tape, documentation and maintenance contractz

AD
List/description of any local only group policies  Corporate AD policies. ESL policy: wallpaper defined in ESL. Policy for MS Updates

Figura 17. Formato Completo Actividades Sistemas planta El Salto

La siguiente tabla muestra la informacion del personal laborando en el area de

Sistemas y el tiempo dedicado a los diferentes temas de soporte en la localidad.
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Table Personnel 1

Personnel
Topic Hiogpar | & loper |& Candanas| i Maging | Cononads| £ Chavar | W Somens | £ Siannunn

LAN 20.00: 15,00

File Servers 20,00 1500

Dezkiop 15,00 15,00

Prirners 15.00%

Land Line [PEX admin.] 15.00%

Cell Phones

Mon-IT Equipment

Develop S\ [see description below for more details) 15.00 20,003
[instaliContia St .00

Suppart - M3 Dffice applications 5.00% 5.00% 5.00% 500

Support - MES

Suppart dpplications - (Hon M5 Office/MES) 0,005 5.00% 65,003

Managing Budget [Aet-Plan)

General Administrative wark 5.00%; 20,00 20.00% 15.00 5.00:

T — 25,00

et S Aoodizaiian 50.00: 30.00: 0.00

othar S

athar 3

otherd

a5

Table Personnel 2

Personnal
Knowledge Vo fopar) O lapar |8 Dandanas| ¥ Mading | Doonadh| £ Shavar | M Somars | £ Siannuns

SAP (modules) 1 1 3 3 2

Mavision 4 4 4 4 4

EDI z 4 4 4 4

CAD [ProE. Autocad) 4 4 4 4 4

Shop Floor SystemsiMES q 4 4 4 4

MS Dffice 1 2 1 1 Z

Operating Sustems”

Sierver Hardw are q 4 3 3 4

W' are F] d 3 z d

Metworks 4 4 2 2 4

PCs and Peripherals 3 3 1 1 3

Dperating systems

‘window s Server 4 4 1 2 3

‘window s 5P 4 3 1 2 3

Uni 4 3 4 4 4

Lirws 4 4 4 4 4

LS 4 3 4 3 4

Tabla 9. Formato Informacion personal Sistemas completo planta El Salto

La siguiente tabla presenta un extracto del inventario de hardware obtenido en

esta localidad de El Salto.



Tabla 10. Inventario Hardware planta El Salto

|Location Type Brand Model Serial Number Name P s
'|El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 TTIVHQ1 ESLCO01122 Dynamic
i El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 7T253HQ1 ESLCD01118 Dynamic
I|El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 7T2THQ1 ESLCO01116 Dynamic
1|El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 7T2vHQ1 ESLCO1121 Dynamic
El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 7T35HQ1 ESLC01120 Dynamic
! El Balto PC DELL OPTIPLEX 580 7T3THQ1 ESLCO01117 Dynamic
i El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 7TIVHQ1 ESLCO01169 Dynamic
| El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 H3412R1 ESLCD1143 Dynamic
i|El Balto PC DELL OPTIPLEX 580 HS442R1 ESLC01137 Dynamic
i|El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 HS452R1 ESLC01144 Dynamic
'|El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 HS4V1R1 ESLC01140 Dynamic
i El Balto pc DELL OPTIPLEX 580 HS4W1R1 ESLC01138 Dynamic
1 El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 HS4Z1R1 ESLCO1161 Dynamic
|| El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 H3502R1 ESLC01129 Dynamic
El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 H8512R1 ESLC01165 Dynamic
tEl Salto pc DELL OPTIPLEX 580 HS542R1 ESLC01135 Dynamic
i El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 H3552R1 ESLC01133 Dynamic
t El Balto PC DELL OPTIPLEX 580 H85VIR1 ESLCD1142 Dynamic
i|El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 HS5X1R1 ESLCO01163 Dynamic
i|El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 H3632R1 ESLCD1162 Dynamic
'|El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 HS642R1 ESLCO01131 Dynamic
i El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 HS652R1 ESLCO01127 Dynamic
I|El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 H3631R1 ESLCO1141 Dynamic
1|El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 H8722R1 ESLC01130 Dynamic
El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 H8732R1 ESLCO01166 Dynamic
!|El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 HS742R1 ESLCD1158 Dynamic
{|El Balto PC DELL OPTIPLEX 580 HS731R1 ESLCO1134 Dynamic
|| El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 HS7TVIR1 ESLC01128 Dynamic
i|El Salto PC DELL OPTIPLEX 580 H3822R1 ESLCO01160 Dynamic
i|El Balto PC DELL OPTIPLEX 580 HS842R1 ESLCO1132 Dynamic
'|El Salte PC DELL OPTIPLEX 580 HS8VIR1 ESLC01125 Dynamic
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Pur Date W

Evidencia planta Juarez. Ejemplo adicional del formato lleno para la planta

ubicada en Juarez.

Discovery Process at all Mexico locations
IT Activities and Knowledge Questions

Past of the discovery process is to learn about the IT activities, experiences and knowledge base.
We may find opportunities to chare our knowledge with one anofher, to work on
implementations in locations outside the IT person's home location or to streamline like
activities. The following questions are designed to gather thi type of information.

Next set of questions apply to IT support activities

How many peaple are in your IT group? 2

Are they full time/part time? Full Time

Do you provide end-user support for ....

sap Only with Client Inztallation
Navision No

EDI ves

cap Only basic support

Shop Floor / MES

Email yes

Office Apps yes

Facility Security Systems ves

Other (explain) HR [Tress), Accounting (Conpag), Gage track (Quality Lab), Banks Software, Production (LAbView and others), Maintenance (PM2000, ESD and others)

Do you develop or configure software?
No

Yes - explain LabView and Visual Basic, applications to different Deparments

Please answer the following questions for each LT. person interviewed. Please answer in percentages of time, not actual time and also ensure the total for each person is 100%.
(Table Personnel 1 on Personnel sheet) Gerardo Garcia
In a given month (assume 20 work days) how much of your time is spent managi

(cabling, MACD, confi switches/firewalls, wirel

your local area network?
. VLAN<s admin, VPN iscues] 3

julian Rios

10



Discovery Process at all Mexico locations
IT Activities and Knowledge Questions

Backup Technology

What backup software (including versions) are you using?

how many instances, tape drives/types, any "agents”, how many devices backing up

What is your tape rotation procedure?

Is off-site storage used? Where is your off-site storage and what access do you have to it?

What is your backup policy?

File Servers
Do you have a written procedure for assigning access rights?
How is security controlled (groups, individuals, etc.)?
Structure (shares, user folders, etc.)
1

Procedure for requesting security chang g removal)

What kind of storage do you have (internal/external i.e. SAN,NAS)?

Server Room
Approximate Size
Number of racks
Fire suppression?
Separate air conditioning?
Do you have UPS or generator? What equipment is connected to it?
Raised floor?

Storage in server room?

AD

ca

ARCserve Backup R12 5P1

Windows Client Agent 5, CA ARCserve Backup 3, SQL Backup Agent 1
Full Backup Weskend, and Differencial M-F

El Paso DC

no

Yes (Only Types]

Figura 18. Formato Completo Actividades Sistemas planta Juarez

Se muestra un ejemplo de llenado de la informacién financiera de la planta

Juaraz.

Tabla 11. Informacién Finanzas planta Juarez

Template : Cost discovery Mexico

|Cost element

Actual 2012 Forecast | ITBP11/12-|ITBP11M12-

2012 2013 2014
in TEUR

t-eur t-eur t-eur

Personell costs direct

12 20 21 2200

Personell add-on cost

Trining { travel expences

0.7 0.7 3 3

|Operating supplies

IFRS depreciation / capital costs

IT infrastructure maintenance, Hardware, Software

Rent / Lease

2.6 3.9 3.9 3.9

Fees

Ext. Consulting

Ext. SubServices

Telecommunication, lines, consumption fees

Allocations, Energy, Power, Klimatic, Room

25 43 6.2 6.2

Allocations Overhead

57 46 47 47

|Allocations IT support [ Germany |}

20 34 321 32

add additional entries, if necessary

|Total

65 109 402 403




Evidencia planta Ramos Arizpe

Discovery Process at all Mexico locations

IT Activities and Knowledge Questions

Part of the discovery process is to learn about the IT activities, experiences and knowledge
base. We may find opportunities to share our knowledge with one another, to work on
implementations in locations outside the IT person's home location or to streamline like

activities. The following questions are designed to gather this type of information.

Next set of questions apply to IT support activities

How many people are in your IT group 4

Are they full time/part time? full time:

Do vou provide end-user support for ....

SAP yes

Navision no

EDI yes

CAD only basic support for Autocad
Shop Floor /| MES NA

Email yes

Office Apps yes

Facility Security Systems  yes, CCTV system
Other [explain) HR (APSI system), Gage track (Quality Lab), IQ FMEA, Banks Software, Maintenance System (step 7),

Do vou develop or configure software?
No Mo, Just SAP customizing
Yes - explain

Figura 19. Formato Completo Actividades Sistemas planta Ramos Arizpe

Tabla 12. Inventario Aplicaciones planta Ramos Arizpe

Location

Responsible:

Application Used for Responsible Comments
Minitab Statistical analyzes in Quality departments Quality multiple - Michael Ptock

MS Outlook Email, Calendar etc IT - Jorge Lerma

SAP Inventory Management, Sales atc IT multiple - Jorge Lerma

1Q FMEA Engineering - Jorge Ochoa / Quality - Michael Ptock
ACAD Plant layout. engineer design Engineering - Heiko Mueller / Press - Alfonso Reyes
GAGE Track Parameters for metrical tools Quaiity - Michael Ptock

APSI (SQL) Payroll HR - Eliel Martinez

IBIX (SQL) Time attendance and access control HR - Eliel Martinez

ProE CAD design Clutch engineering - Heiko Mueller

ATEP Import control (Pitex) Finance - Roberto Gonzalez

TEF Banamex - Electronic transfer Finance - Roberto Gonzalez

Desdner Bank Dresdner Bank - Electronic transfer Finance - Roberto Gonzalez

Trusted Link for Windows  [EDI software IT - Jesus Oviedo

Step 7 Siemens PLC programming Maintenance - multiple

Acrobat PDF creation Quality and Purchasing - multiple

0-das Statistical analyzes in Quality departments Quality multiple - Michael Ptock
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Tabla 13. Informacion personal de Sistemas en planta Ramos Arizpe

Table Personnel 2

Personnel
Knowled ge C. Soldivar fA. Cortas J. Cviedo J. Lerma Nome (TS Nome ITE M

SAP 4 4

Mavizsion 2 4

EDI = 4

CaD 4 4

Shop Floor Systems/MES 4 4

MS Office 2 2

Cperating Systems*

Server Hardware 3 4

WhWare 2 4

Metworks 3 3

PC:z and Peripheralzs 2 2

Operating systems

Windows Saerver 3 3

Windows XP

Unix < 4

Linux 2 4

Una vez completa la fase de Descubrimiento, el equipo decide reunirse para
continuar con la fase del Concepto de Implementacion. Se lleva a cabo una sesién de
trabajo presencial en la planta de El Salto en México, en donde se obtienen resultados
significativos para la preparacion del documento final. Las siguientes imagenes muestran

el objetivo de esta reunion, asi como pasajes de las horas de trabajo en grupo.
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Workshop Overview

+ Participants:

- All team members. Representing IT local area, IT SCO regional area, IT
SCA regional area, IT Controlling in RN and IT local Finance/Controlling

+ Main Objectives:

The key objectives of the workshop will be the understanding of the project

and identify the plan for rollout the Service Center IT Mexico concept /
organization.

Key milestones, resources and particularities for this project will be identified.
Also, the impact and the interconnections of other projects will be specified.

Figura 20. Presentacion Sesion de Trabajo — Fase Concepto de Implementacion

Figura 21. Sesién de Trabajo y Discusion — Fase Concepto de Implementacion

Durante la ultima etapa del proyecto, se plasma los resultados obtenidos en un
documento que sirve para la toma de decisidn del Consejo Directivo acerca de la
organizacion de un Centro de Servicios de Sistemas en México.



A continuacion, se presenta el documento final para la toma de decision

IService Center IT Mexico
Project: Evaluate Implementation Service Center IT in Mexico

- Decizion Paper -

Project team: Eafsanig Rebecs, Garcis Gerardo, Karg Bemhard. Mercado Ana. Pisgsl Dsvid. Vi3sshs
Annics, Gisnnuzz) Enza
Decurnant crearsd by Giannuzzi Snze

ZFRN
Naysmber 2012 - El Saho, Jalisco, Mssice

Starting 2012, multiple reasons have been identified to evaluate the SC IT
Mexico implementation. Therefore a project team has been instated to conduct the
avaluation.

The following reasons to evaluate 5C IT Mexico were identified:

+ Expand the ZF IT organization outside the ragions on country leval
following the ZF IT Strategy
Organize in the country ZF IT Services, resources and processes across

locations

To have an unigue IT interface for IT related topics at country level

To have all IT people desper mvolved in the ZF IT organization and
stronger relationship with the central IT

To have opportunity of cost reduction / afficiency improvement / use the
advantages of the ZF standards
To have 2 IT flexible team country based and with the same country

language

To have services costs transparency

Project Information

Project Objective: Evaluate Implementation Service Center IT in Mexico
Scope: IT SCO and IT SCA services. Desktop, Network and
Telecommunication, Server, Storage and IT spplication services

Project start : 01.05.2012 Golive : 01.01.2013

Project manager: Enzo Gianmuzzi

Project taam: B. Karg, D. Pittel, A. Wasche, R. Faegring. C. Carcfa. A.
Mercado

Steering committes : M, Cybulski, ]. Sloan, C. Braner. W. Sishenisis:
Project sponsor_; T. Fighm,

For this project, different phases and work packages were identified as well as
certain special considerations related to the country. The main phases defined:

Service Center IT Mexico

Dacizion Paper

Purpose

The purpose of this document is to provide the relevant information regerding
o facilitste & decision about
ico (5C IT Mexico).

to the current IT situation in Mexico

implementation of Service Center IT organization in M

Background information

In Mexico thera are 6 ZF locations, 1 Offsite warehouse, 1 remote Office and
around 3000 ZF employeas.

locations, 1 offste
warehouse.

Maxico, 5. de A.L da CV.
b 1 remcte oftces
3035
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Maaseo Cinrl.

TLE focatior 19, (Tolvos) attate
2F Lemfrder Sistemas Autometrices 5.A. de C.V.

Project preparation, Discovery Phase, Concept for Implementation and Approval of
the concept

Discussion - Service Center [T Mexico Evaluation project

The project team has been working together since June 2012 establiching
regular conference calls, email communication and conducting an onsite workshop
in Mexica,

After tha initial preparation phase, the project team started the Discovery
Phase in all locations in Mexico connected to ZF-Net. Tha objective for this phase
ware to get a smapshot of current situation in Mexico locations, understand IT
activitios, mventory, budzets of the companies and provide a sterting point for
change and measuring future success. Results from this phase were closely analyzed
and discussed with local IT contacts in the plant Discovery phase presents us
scenarios with high potential to create benefits in the IT ases, which were further
discussed in the next phase in our team. A completa summary of rasults can be found
in the Annex 1.

During the next step (Concept for Implementation], the project team decided
to review the following topics: potential services to be offered in Mesxico, IT business

model for 5C IT Mexico organization, IT Team organization for SC IT Mexico.

Potential IT services in Mexico

The following IT services providing potential initial benefits in the
organization were identified and reviewed by the team based on results from
Discovery Phase.

Daskiop Services - Client provision. Main bensfits:

o

Central Negotiation, Better Pricing and  Central Distribution
Pay for what you need - Turn equipment in to central team if no longer
needed,

o

Hardware can be movad to ather locations if no longer needed,
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& Central IT manages hardware budget so capital expense is not at the
local level. Which means harduware is on 2 consistent upgrade schedule
- Replacement every 4 years,

Hardware inventory is kept upto-date [serial numbers, user, cost
center, efc.).

Central IT manages full lifacydle of hardware (procurement, maves,

o

o

and disposal).

o

Provide stendard set of accessories to cut down on waste end provide
consistency with the products ordered.

Desktop Services - Cell phones provision. Pre-condition: Move procurement
and contract negotiation to IT.

As these devices become small computers, IT is involved in securing and

configuring these devices (iPhona/BlackBerry)

Main Benef

o

Central Negotiation - Volume discount

Standardizing on one mobile pravider will bring better pricing

o

o

Education - one central team becomes experts in mobility and mobile
plans and can educate the customer on national and international use.

o This team would also manage the introduction of tablet devices

Desktop Services - Printers/Copiers provision. Pre-condition: Define

standard, A same copier model at every site helps traveling emplayees

Main benefits:

o

Central Negotiation
o Central consumables (toner) ordering

o Better Pricing

o Central Distribution

o Better support

Hardware inventory is kept up-to-date (serial numbers, user, cost
sl

Central IT manages full lifecycle of hardware (procurement, moves,

o

center)|

o

and disposal)

o Saving costs on licenses due to volume requestad, - Immedizte benefits
o Actual license costs versus Volume license costs - would be a benefit
o Financial benefits in the long term
It is possible to get benefits from providing application services, however
additional and detailed information sbout licensing, long term plans would be
needed,
1T Support benefits could be identified immediately, however the financial
benefits are not shown in the short term,
Other services like Network and Servers provision have been also identified
with potential benefits; hawever they would be fully analyzed in a second future step,

IT Business model for SC IT Mexico organization

The fallowing business modsl has been reviewad together with the ZF Holding
Mexico respensible in Mexico.

Loes Teowts
7 Local IT investments

CECE
LIT: -

Ramos Arzpt—]
T

Tocs
s

Tisquepaguer

Mexico 2,

[

[T

of country

- St
+ Qualey of Sarve

Sernces <
orihly charges. |

a

Plotters aze defined by the Engineering team and ordered centrally

Dasktop Services — Software provision (country based). Main benefits

o

o

o

Procurement and license management provided by central team
Pay for what you need - Turn software in to central team if no longer
neaded,

Softwere can be moved to other locations if no longer neaded.

Remota distribution - High demand applications can be setup for
remote inctallation

Software inventory kept up-to-date in global SmartTrack databasa

First Lovel Support services. Pre-condition TL() must fimish the current IT
services contract established with ESL.

Main benefits:

o

oo oo oo

o

Local IT providing IT support in the location. People from ESL have
strong interaction with the RN Helpdeck team and they are familiar
with the procass.

Labor costs in Mexico are not expensive,

Single point of contact for IT support in Mexico

IT Support for all locations

Categorization and classifications for all incidents. Reports

Easy Integration to RN helpdesk team

Defining costs based on AD users. Low labor costs in Mexico, full
services

Spanich and English support

Managed Applications Services in Mexico.

Currently, there are multiple applications used in our locations for the same

purpose. Based on the results from discovery, we znalyzed some proposals where the

customers/locations could save money of get improvements from IT support.

Observations about Managed Applications

o

Software used in multiple locations (Le. Minitab, Banamex Portal

salution)

Detailed information and explanations about the current ZF Holding Mexico

organization have been provided by Finance Shared Services Manager in Mexico.

Main Inputs:

ZF Holding Mexico could not have direct employees due to legal and

finance restrictions in Mesxico,
ZF Holding Mexico is not actually prepared to handle IT investments
Revision of possible available scenarios for SC IT Mesxico organization:

o ZF Holding Mexico will recsive all IT emplovess costs from the

locations

o 8C IT Mexico could handle the IT investment plan using these
alternatives:

o IT investment plan remain in the locations under tha respansibility
for SC IT Mexico manager.

o IT investment plan for all locations is handled in ESL location
(location for ZF Holding Mexico).

o IT investment plan could be handled by ZF Holding Mexico.

Additional tasks end efforts required to implement the proper systems and

‘modules to support this alternative.

An idaal scenario for the IT Businesz model for S5C IT Mexico has been

identified:
+ To transfer local IT costs and investments to ZF Holding Mexico.
Additional effarts are needed to achieve this concept, [e.g, prepare system)
+ The employee costs transferred to ZF Halding Mexica,
IT team i ion model for SC IT Mexico or

About this topic, 3 diffarent scenarins have been identified and analyzed

Scenario a. Local IT Infrastructure and local IT SAP Application colleagues
integrated in the Servide Center IT Mexico organization
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T Infrastructure Teams + [T Aopication Teams
Mexico Mexico.

aa aa

Advantages:
+  Alignment with the One IT concept for Service Center IT
+  Follow the IT Service Support model
+ One single point of contact for business planning and one
responsible for IT topics in the country.
Disadvantages:

Remark: IT SAP Application analysts are integrated in the
SAP regional tesms. The functional leadership is available
for SAP topics. The new organization will not represent
benefits for the IT SAP analysts.

Scenario b. Local IT infrastructure colleagues integrated in the Service Center
IT Mexico organization and local IT SAP Application collesgues remain in the
sxisting regional SCA organization.

[seiTmx | [BuEeA T
«  IT Infrastructure Teams. * IT SAP Application
. Toams Mexica

Mezico
*  ITAppications Support

i QQ I ﬂﬂ

+ Previous experience integrating both teams were not

successful

The main management functions identified for this organization:
Disciplinary management

+  agreement on objectives/objective congruency
+  performance evaluation

»  salary adjustment

+ development of the employes

+  staffing/planning of jobs

+  succession planning

+  staff appraisal, coaching [parsonally)

+  guarantes norms concarning social interconrse/behavior

. T far

+ vacation/warking time

Technical management:

* technical instruction (objectives, tasks)

+  methods/processes/systemsiicols

+  cbservetion of compliance

+ tachnicsl sccompany, cosching (tachnically)
+  definition of role

+  demand profile

+  monitering end efficiency review

Oparative management

+ definition of needed services (kind/quantity)
+ operative business goals
v stretegic alignment of the business

Advantages:

1T Infrastructure teams in Mexico intsgrated in a country
Organization, being part of Central IT.

1T SAP Application team Mexice will continua being part of
the existing SCA regional organization and takes advantage
of current SCA global organization

Disadvantagas:

= IT team organized in two different teams

+ Scenario does not follow the One IT concept. IT SAP analysts
not included in the 3C IT Mexico organization

+ Different contact points for business planning and IT topics.

Scenario ¢ Local IT Infrastructure colleagues integrated in the existing
regional SCO organization and local IT SAP Application colleagues remain in the

existing regional SCA organization.

+ IT Infrastructure Teams. + [T Application Teams
Mexico Mexico

24 aa

Advantages:
+ Both teams integrated in the same region, following similar
and existing models,
Disadvantages:
+ INo Service Center IT Mexico organization. No leader to
‘manage the finance model for Mexico.
Recommendation

Implementation of Service Center IT Mexico should be approved. Potential
benefits are clearly identified and analyzed:

* On a comparable basis (number of servers, network access, clients &

printers) 5C IT Mexico expects a cost reduction potential in the future

In the next years the Service Center IT Mexico organization will bring the
IT Infrastructure in plants on up-to-date level and this goes along with an

increase In b

ity, suppert and

With this appreach, the Service Center IT Mexico will be an organizational
part of ZF Holding Mexico providing countmywide [T
infrastructure/managed application services.

Local IT infrastructure costs, associeted investments and the
functional suthority for IT employees will be transferred to the ZF Holding
Mexico.

+ IT Customer Satisfaction. In _order 1o improve incident and support

processes as well as system availability, country-wide expert- and support

teams will be implemented.

The ideal scenzrio for the IT business model should be implemented, where
the IT investmants, IT costs and IT perzonnel will be trancferred to the Z-Mexico

Holding organization.

The recommendation about the IT team integration model would be the
previous described Scenario b, Scenario ¢ or Scenario a, where the IT Infrastructure
and IT SAP Application colleagues will be integrated in the Service Center IT
Organization, the IT SAP Application colleagues will remain in the existing regional
SCA organization or both teams will be part of the existing regional organization. The
premise is to maintain the current organization far IT SAP Analysts in Mexico.

Additional notes,

Report lines for Service Center IT Mexico organization has ta be clarified
in relation with the region.
+  Maral company has been excluded from the scope due to the location is

not connected to ZF Net and IT services could not be provided.



* Current IT budget for JRZ location iz handled by PPR, however the
location 1z in Mexdco and it was considered in the project

» Additional efforts required to setup the systems supporting this
organization,

» If proposal iz accepted, implementation of Service Center IT Mexico

should be executed and planned in 2013

Annex 1

SC_IT_ Mexicn_Den
ey Phae !.e:.:ui.,jl

Figura 22. Documento Final para toma de decision
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3. ANALISIS DEL CASO

Este proyecto se origina con la finalidad de confirmar la viabilidad del
establecimiento de un Centro de Servicios de Sistemas en México, tomando como
referencia la organizacion existente en USA. Asi, el objetivo del proyecto fue la

evaluacion inicial de la implementacion de este Centro de Servicios.

Diversas preguntas y temas de investigacidn surgen inicialmente para la

valoracion de esta implementacion:

- ¢ Cuales son los beneficios de esta nueva organizacion para el personal de

Sistemas laborando en las plantas en México?

- ¢ Cuales son los beneficios econdmicos para la organizacion de Sistemas en

México?
- Estandarizacion de procesos de Sistemas en la region Norteamérica
- ¢ Cual es la situacién actual de las plantas en México?

- ¢ Como llevar a cabo la planeacion de recursos humanos? Definicién de una

nueva organizacion de Sistemas en México.

El proyecto se organizé en tres fases principales: Preparacion, Descubrimiento y
Concepto de Implementacion. Asimismo, cada fase consté de diferentes componentes

de trabajo.

De acuerdo a lo que se recomienda dentro de las publicaciones de ITIL, el ciclo
de vida de un servicio inicia con la disciplina de Estrategia del Servicio. En este proyecto,
la fase de Preparacion abordé este tema, buscando alinear la estrategia de Sistemas con
la estrategia de la organizacion regional y como esto permite crear un valor agregado
dentro de la empresa. Lo anterior considerando también los retos y recomendaciones
descritos para la implementacion de un Centro de Servicios de Sistemas. En general,
dentro del contexto tedrico del establecimiento de un Centro de Sistemas en México, la

organizacion del proyecto estuvo fundamentada en conceptos claros y definidos, siendo
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lo mas relevante el establecimiento y alineacion de una estrategia de Sistemas para
Mexico. En esta fase, el acuerdo entre los directivos del area de Sistemas y principales

contactos para el proyecto llegdé de una manera rapida.

Es asi entonces que se procede a la segunda fase del proyecto, denominada
como fase de Descubrimiento. Es aqui donde se lleva a cabo la recoleccion de la
informacion general de las areas de Sistemas en todas las plantas afectadas, asi como
también, se logra obtener una vision de las funciones y servicios que se prestan
actualmente. La recoleccion de datos se llevo a cabo mediante entrevistas telefonicas y
personales durante visitas a las plantas afectadas. Son estas visitas, las que también
permitieron comunicar en detalle a los miembros de Sistemas el plan de trabajo y los

beneficios de una organizacion de este tipo.

A partir de esta primera imagen completa de los servicios de Sistemas, asi como
del inventario de equipos y aplicaciones en cada planta, es posible entonces llevar a
cabo una revisién profunda de la situacion actual del area de Sistemas en México. Las

principales observaciones de esta fase de Descubrimiento fueron:

Procesos y sistemas en todas las plantas.

+ Solicitudes de pedido y niveles de autorizacion en procesos de Compra.

+ Copias de seguridad y retencién de datos

* No hay proceso para la eliminacion de equipos viejos.

+ Sistemas de produccion de piso/ Programacion de PLC (dificil de soportar - sin

conocimientos en la planta)

* Proceso de autorizacion de acceso a multiples archivos / datos

+ Gestidn de inventario de equipos de computo (dificil de gestionar / mantener
al dia)
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+ Gestién de cuentas de usuario (contratacion, transferencia y bajas de

empleados)

Servicios de Sistemas

+ El area de Sistemas local realiza gran parte del SCO de primer nivel y del
soporte de gestion de usuarios. Los analistas de SAP proporcionan soporte

SCA de primer y segundo nivel.

+ EI SCO remoto sigue funcionando principalmente para el sitio local

» Tl realiza servicios que no son de Tl

+ Personal ajeno a la tecnologia de la informaciéon y/o externo realiza los

servicios de TI.

+ Personal de infraestructura de Tl - Generalista, no especialista

Otro componente importante de esta fase es el reporte detallado de equipos de
computo existentes en la planta. Se realizé también un levantamiento de las aplicaciones
utilizadas. Estos dos listados, revelarian mas adelante la edad avanzada de los equipos
de computo y los diferentes niveles de conocimientos de los empleados locales en rubros

del area de Sistemas.

La metodologia utilizada en esta fase para recabar la informacion se basé en
entrevistas con personal del area de Sistemas y areas afines en las diferentes plantas.
Esto dio como resultado una serie de retroalimentaciones e inquietudes generadas por
este proyecto, el cual era poco comprendido hasta aqui. La principal inquietud destacada

fue la nueva organizacién del area.

Con la informacién obtenida en esta fase, es posible vislumbrar importantes
diferencias en la operacion del area de Sistemas en cada planta, con lo cual también
asomaron importantes retos para establecer un Centro de Servicios Compartido de

Sistemas, como lo menciona Rios (2018) en su texto descrito en el marco teérico. Como
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lo indica ITIL (n.d.), para poder continuar con esta evaluacion de la implementacion de
servicios de Sistemas, fue necesario abordar el diseio de los servicios, asi como los
propios retos que enfrenta el establecimiento en si de un nuevo Centro de Servicios

Compartido.

Entonces, se da lugar a la siguiente fase del proyecto, la cual contempla la
Conceptualizacion del Centro de Servicios. Es en esta etapa donde se comienzan a
resaltar los puntos referenciados en el marco tedérico respecto a las mejores practicas de
ITIL, comenzando con la definicion de la estrategia y el propio disefio de aquellos que

son candidatos por ofrecerse en este centro de Servicios en México.

Para llevar a cabo esto, se necesitd organizar una sesion de trabajo en sitio de
todos los participantes del proyecto, con la finalidad de revisar la informacion previa
obtenida en cada planta y abordar los diferentes retos que implica el establecimiento de
un Centro de Servicios de Sistemas, incluido el aspecto financiero y de organizacion del
personal del area de Sistemas. Asimismo, es aqui en donde se abordaron las preguntas
planteadas al comienzo de esta seccion y presentando los beneficios reales que pueden

obtenerse de una organizacion de este tipo.

En diferentes sesiones de trabajo del equipo de proyecto, se lleva a cabo una
exhaustiva evaluacion de los principales servicios a ofrecer en este Centro de Servicios
de Sistemas, explorando las opciones existentes en el mercado, asi como la evaluacion
del reporte presentado en la primera fase. Algunos servicios son claramente identificados
con un gran potencial para el catalogo de servicios en México, sin embargo, otros
servicios de sistemas locales ofrecidos en diferentes plantas deben ser revisados
nuevamente ya que no tienen un vinculo con el area o el conocimiento en dicho servicio
es local. Entonces se comienzan las tareas para el Disefio del Servicio, encontrando
diversos retos en cuanto a la definicién de estos y su disefio. Aunado a la definicién de
estos servicios, es necesario también considerar las oportunidades para el
establecimiento de un Centro de Servicios; es aqui en donde se concentra la parte
esencial de este proyecto: preparar un documento final con una organizaciéon humana y

financiera para un Centro de Servicios, asi como un listado de los servicios que pueden
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ofrecerse, sin perder de vista la clara identificacion de las ventajas que ofreceria una

organizacion de este tipo.

Una de las principales tareas para poder concluir esta fase, fue la clara
identificacion de la organizacién, ya que como se menciona en la teoria, diversos
aspectos humanos necesitan ser considerados y no solo los servicios. Es la resistencia
al cambio el reto principal que se logra identificar, basado en las entrevistas y
retroalimentacion que se obtiene de las plantas durante la fase de Descubrimiento. Por
lo tanto, fue necesario trabajar en detalle y cuidadosamente en la definicion de este

Centro de Servicios.

Como se menciond, los resultados obtenidos en |la fase de Descubrimiento fueron
el principal material que se considera durante la definicién de los servicios; tal como se
esperaba, la experiencia previa en la alineacién de éstos a la estrategia de Sistemas
regional fue de gran ayuda en el plasmado final de servicios a ofrecerse. Un caso
diferente, representa el aspecto humano y financiero. Para cubrir el aspecto financiero
de este Centro de Servicios, fue necesario recurrir a la experiencia de una
implementacion similar en USA y a la recomendacion de los lideres del area de Finanzas
en las plantas de México; sin embargo, variantes propias del pais obligaron al equipo de
trabajo plantear o definir un modelo financiero acorde a las regulaciones en México. El
modelo financiero, como se muestra en figura 7, se basa en una estructura central donde
se concentran los gastos de este centro de servicios, sin embargo, el personal
permanece ligado de manera contractual a cada planta. Este complejo escenario, se
asocia a la definicion de una empresa tipo Holding en México, la cual no esta planeada
para tener empleados y solo se contemplan los costos y gastos financieros. No obstante,
es una empresa central que puede distribuir los costos generados de manera

centralizada a todas las plantas que reciben los servicios.

La parte relativa a los empleados de la organizacion fue uno de los principales
retos, debido a la inminente resistencia al cambio, no obstante, utilizando algunos

conceptos basicos referente a beneficios de los centros de servicios compartidos, es
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posible trabajar esta resistencia y demostrar que los cambios planeados son en favor de

la organizacion de Sistemas en México.

Es durante la fase de la definicion del concepto de implementacién en donde se
revisan los posibles escenarios para la organizacion del Centro de Servicios. Se analizan
las situaciones actuales de cada planta, asi como la misma organizacion regional vigente
y se concluye en una propuesta de tres escenarios a definir por el consejo directivos. Los
escenarios definidos y descritos en las paginas previas constituyen la base principal para

la adecuada implementacién de este concepto

La conceptualizacion de este centro de servicios, como se indica en la teoria, nos
obligd también a considerar todos los multiples sistemas y procesos en las
organizaciones en México, asi como su ubicacion u organizacion final. La
estandarizacion de los servicios fue una de las ventajas que se ofrece para la

implementacion de este centro.

En resumen, los problemas mas relevantes de este proyecto ocurrieron durante
la discusion referente a la organizacion del personal dentro de este concepto. Las
acciones llevadas a cabo para mitigar esta situacion incluyeron una revision exhaustiva
del concepto y un dialogo abierto con los participantes del equipo en desacuerdo. Sin
embargo, este analisis requirid de tiempo adicional, con la finalidad de rescatar
cuidadosamente la informacidon recabada en la fase de descubrimiento y la
retroalimentacion recibida en las entrevistas realizadas. Si bien esta situacién es
mencionada en algunos estudios, no hay una sola forma de abordar esta situacion; en
cada proyecto se presentarian diferentes escenarios o retos. En este caso, la discusion
de la nueva organizacion enfrento diferentes objetivos de equipos formados en la region

y equipos que trabajaban de manera local.

Cabe mencionar aqui también que, para poder continuar con esta tarea, una
buena administracion de proyectos fue de suma importancia, al tener siempre informados

y contando con la participacion de todos los miembros del equipo.
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Una vez concluidos los analisis, es posible plasmar los primeros esbozos de una
organizacion de sistemas en Meéxico y los servicios a ofrecer. Sin embargo, el
establecimiento final de dicho documento necesitaria analisis posteriores, debido a las
recomendaciones recibidas por el Consejo directivo en el transcurso del proyecto. Dichos
analisis posteriores llevaron a la reformulacion de algunos sistemas y una revision

adicional de la futura organizacion.

Los miembros del equipo logran acordar en el modelo de centro de servicios a
implementarse en México y en ese contexto, consiguen llevar las propuestas para el
documento final de la toma de decisiones por parte del Consejo Directivo. Se llevaron a
cabo un par de reuniones, en donde fue relevante la retroalimentacion recibida, asi como
abordar abiertamente los principales retos observados en estas fases previas del

proyecto.
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4. CONCLUSIONES

La realizacion y término de este proyecto de evaluacion de la implementacion de
un Centro de Servicios de Sistemas, deja como resultado una base importante para la
posterior ejecucion del proyecto de implementaciéon de un centro de Servicios de
Sistemas en México. Asimismo, establece una base de conocimiento del area de
Sistemas en las empresas de México, las cuales, hasta este proyecto, eran desconocidas
en su mayoria. El proyecto representd la posibilidad de una integracién del area de

Sistemas en México con los equipos existentes en la region.

En base a las mejores practicas en la industria, asi como también en base a la
documentacion de estandares (ITIL), en este proyecto se consideran diversos aspectos
de una nueva organizacién del area integrada por todos los miembros del area de
sistemas en cada una de las empresas; es decir se vislumbra la posibilidad de una
organizacion de Sistemas central en México, asi como las diferentes ventajas que esta

organizacion brindaria a las diferentes entidades en México.

Como se mencion6 anteriormente, el proyecto evalué las diferentes posibilidades
y beneficios del establecimiento de algunos servicios de sistemas mostrando ventajas al
concentrarlos en este Centro de Sistemas en México. Se realizé una extensa revision del
aspecto financiero, creando un modelo de negocios para el futuro establecimiento de los
servicios propuestos y se recomendd una organizacidén del area de Sistemas para el

futuro establecimiento del Centro de Servicios en México.

Es en la fase de Descubrimiento en donde se obtiene la primera imagen completa
del estado actual del area de Sistemas en cada una de las plantas involucradas. Esta
fase de descubrimiento representd un gran acierto, ya que la informacion obtenida aqui,
representd los fundamentos para continuar diferentes discusiones. Asimismo, este
primer acercamiento a las plantas, en donde se plantea e informa del proyecto del Centro
de Servicios de Sistemas fue muy bien aceptado, ya que los integrantes del area de
Sistemas local perciben una nueva organizacion regional con beneficios en diferentes

areas, desde la parte técnica hasta el desarrollo personal de cada uno.
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Posteriormente, se proponen los primeros servicios que deberian evaluarse para
su establecimiento en el Centro de Servicios de Sistemas en México. Durante la
definicion de los diferentes servicios, se encontraron algunas contradicciones entre las
tareas definidas como propias del area y aquellas en donde el area de Sistemas no
deberia estar involucrada. La separacion de estas funciones y responsabilidades
representd un reto a la hora de identificar claramente los servicios a ofrecer. Esta fase

fue de mucho aprendizaje en el aspecto técnico del area de Sistemas

El resultado obtenido en las primeras fases del proyecto, llevaron a los miembros
del equipo a plantear los posibles escenarios para la nueva organizacion del personal de
Sistemas de todas las plantas en México. En cada uno de los escenarios existian
ventajas y desventajas, las cuales se plasmaron en el documento para la toma de

decision del Comité Directivo.

Es entonces el Comité Directivo quien, basado en los avances presentados
durante este proyecto, la informacion recabada y el analisis llevado a cabo, decide la
implementacion de un Centro de Servicios en México, siguiendo el modelo de negocios
propuesto y escogiendo el escenario c, el cual propone la integracion de los miembros

del personal de Sistemas en la organizacion regional existente.

Es de suma importancia mencionar, que este proyecto representd la primera
evaluacion real de un concepto ya implementado en otros paises de la region. La
apropiada implementacion de este Centro de Servicios representaba una serie de
ventajas en diferentes aspectos para la organizacion de Sistemas en México, aunque

también implicaba varios retos y oportunidades de mejora.

Una de las simples ventajas incluidas en la propuesta de la organizacion, es la
actualizacion de los equipos de computo y la oportunidad de permitir un mejor desarrollo
profesional a los miembros de los diferentes equipos locales de Sistemas, al volverse su

actividad mas especifica dado la futura organizacion de este centro.

La organizacion de un nuevo equipo de Sistemas es una tarea complicada; una

tarea que demandd un esfuerzo mayor al esperado, ya que diversos aspectos de una



63

nueva organizacion, asi como restricciones legales en algunos casos, fueron algunas de
las situaciones no previstas que debieron ser resueltas durante la propia ejecucién del

proyecto.

En la Conceptualizacion de la Implementacion, se requirid abordar temas no
previstos, como fue aspectos legales a la hora de definir el modelo de negocio. Sin
embargo, la parte mas dificil de esta fase correspondié a la discusion de la nueva
organizacion, en donde se identificd el personal de Sistemas en México y como debia
organizarse en el futuro. Sin dudas, esta fue la fase mas complicada del proyecto, ya que
las cuestiones de comunicacion e interaccién con el personal de Sistemas requeria un
correcto enfoque, sin que esto llegase a significar un esquema que funcionaria para
todos los empleados del area. El curso del proyecto demandd algunas evaluaciones
adicionales de los servicios a implementarse, asi como de los planteamientos de los
diferentes escenarios posibles. Dichas evaluaciones llevaron a los miembros del equipo
a reunirse en diferentes sesiones de trabajo para analizar varias veces la informacion
obtenida en las diferentes fases del proyecto, pudiendo encontrar acuerdos para realizar

la mejor recomendacion a los miembros del Consejo Directivo.

El impacto de un Centro de Servicios de Sistemas se ve reflejado directamente en
los costos y beneficios tanto a nivel cuantitativo como cualitativo en cuatro importantes

aspectos: personal, proceso, tecnologia e inmuebles

Uno de los principales retos fue la aceptacién de la organizacion recomendada
por parte de los colegas responsables en la region; ya que, como puede reflejarse en las
propuestas, siempre existian ventajas y desventajas en cada caso; no obstante, se logra
la aceptacion del Consejo Directivo y se define con ello el curso de accion para la futura

implementacién del Centro de Servicios de Sistemas en México.

El proyecto deja también una serie de lecciones que deben ser tomadas en cuenta
para la mejor realizacion de cualquier proyecto futuro. La principal leccion de este
proyecto fue la correcta interpretacion de los resultados de la fase de descubrimiento y
posterior analisis de la situacion, especialmente la organizacion de un nuevo equipo de

trabajo. El proyecto centro inicialmente sus esfuerzos en conocer aspectos generales del
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area, no obstante, el principal tema debe ser siempre el amplio conocimiento del aspecto
humano para poder formar adecuadamente un equipo de trabajo competitivo. Al ser un
proyecto llevado a cabo por miembros de Sistemas de la region Norteamérica, el
lenguaje y conocimiento de la cultura en México es un reto que no puede pasar
desapercibido. Es aqui, en donde los miembros nacionales del equipo de trabajo
desempeiiaron un papel importante en la comprension de resultaos y posterior analisis

de la propuesta de solucion.

En lo personal, la conclusién exitosa de este proyecto me deja diversos
aprendizajes, principalmente en la ejecucién del proyecto en si mismo y la clara
interpretacion requerida de los diferentes servicios de sistemas que pueden establecerse

en este Centro.

Es en este contexto, en donde la aplicaciéon de los diferentes conocimientos
obtenidos durante el curso de la Maestria en Informatica Aplicada es puesta en practica.
La evaluacion y posterior implementacion de un centro de servicios de Sistemas conlleva
también el reconocimiento de uno de los principales valores inculcados en el ITESO, el
poder brindar una solucion de mejora que sirve a otras personas. Llevar a cabo un
proyecto de mejora de un area para diferentes entidades ubicadas en México, represento
también un conocimiento ampliado de cada planta y una mejora en la comunicacion con

los diferentes miembros del area de Sistemas.

Finalmente, la culminacion del proyecto de evaluacion de la implementacion de
un Centro de Servicios de Sistemas en México representd la base de proyectos
posteriores en donde se hace realidad un Centro de Servicios de Sistemas compartido.
Es en el afio de 2013, cuando se retoma la informacién de este proyecto y se implementa

el modelo de organizacion propuesto, incluyendo el modelo financiero.
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GLOSARIO

Comité Directivo. Un comité es un grupo de individuos que trabajan en conjunto para
resolver alguna problematica o llevar a cabo un proyecto. informacion (via

ConceptoDefinicion,DE https://definicion.de/comite/). Un comité directivo esta

conformado por empleados de nivel gerencial

CSC - Centro de Servicios Compartidos. Es un modelo que concentra las actividades
administrativas y de soporte de la organizacion, que generalmente se encuentran
distribuidas y duplicadas en las distintas unidades de negocio, con el fin de centralizar la
atencion al cliente y alivianar la carga operativa de trabajo de las distintas areas (Rios,
Enero 2018).

ITIL - Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacidén por sus siglas en
inglés. Es un conjunto de publicaciones de buenas practicas usadas para la gestion de
servicios de tecnologias de la informacién (ITIL Foundation with Case Study (ITIL-213
v7.00), 2013, p.44)

SCA. Centro de Servicios de Aplicacion por sus siglas en inglés. Es el nombre asignado
en ZF -en el 2012- al area de Sistemas responsable por el funcionamiento de las

aplicaciones.

SCO. Centro de Servicios de Operaciones por sus siglas en inglés. Es el nombre
asignado en ZF -en el 2012- al area de Sistemas responsable de los temas de

Infraestructura.

SAP. Sistemas, Aplicaciones y Productos por sus siglas en aleman. El sistema SAP es
un sistema informatico integrado de gestion empresarial disefiado para modelar y
automatizar las diferentes areas de la empresa y la administracidén de sus recursos (via

Significados https://www.significados.com/sistema-sap/)

TI. Tecnologias de Informacion. es un término que comprende todo lo que esta vinculado
con el almacenamiento, proteccion, procesamiento y transmisién de la informacion (via

ConceptoDefinicion,DE https://conceptodefinicion.de/tecnologia-de-la-informacion/)




