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La evolución de los negocios ha llevado a las organizaciones a definir e implementar 

esquemas de servicios compartidos.

1980s 1990s 2000s+1970s

Centralización Descentralización

Economías de 
escala

Estructura centralizada

HQ

Unidad A Unidad B Unidad C Unidad D

Responsabilidad y foco
Estructura autónoma/descentralizada

Fracción A

Fracción B

Fracción C

ULnidad 

Fracción A

Fracción B

Fración C

Unidad

Fracción A

Fracción B

Fracción C

Unidad

HQ

Proceso Y

Proceso Z

Unidad A

Proceso Y

Proceso Z

Unidad B

Proceso W

Proceso X

Proceso W

Proceso X

Proceso X

Proceso W

Corporación

Servicios 
Compartidos

Servicios compartidos

SERVICIOS COMPARTIDOS

Estrategia que tiene como objetivo 
consolidar, estandarizar y rediseñar 
funciones comunes a mas de un negocio 
o empresa  con el objetivo explícito de 
proporcionar un mayor grado de servicio 
a un costo general mas bajo
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¿Qué ventajas existen al adoptar un modelo de servicios compartidos frente a un 

modelo centralizado o descentralizado?

Enfocado al 
Cliente

Maximización 
de Recursos

Economías de 
Escala

Procesos 
Estandarizados

Servicios Compartidos

Cultura de Servicio 
Enfocada al 

Cliente

Estructura Plana

Mejor Práctica

Entidad 
Independiente

Espíritu 
Empresarial

Sin pronta 
respuesta

Desligado del 
Negocio

Inflexible

MODELO
CENTRALIZADO

Redundante

Insuficiente

No 
Estandarizado

MODELO DESCENTRALIZADO
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…de un mismo grupo económico

…con unidades dispersas y múltiples

… con duplicidad de funciones administrativas 

… con procesos no estandarizados

… con sistemas de información diferentes y 

desintegrados

… que no usan mejores prácticas de negocio

Muchas organizaciones se benefician con la implementación de 

servicios compartidos. Compa¶²asé
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Objetivos Encuesta de Servicios Compartidos 2009

ÁIdentificar tendencias en Servicios Compartidos comparando respuestas de las encuestas 

anteriores realizadas por Deloitte en 1999, 2003, 2005, y 2007

ÁCompartir conceptos y análisis de multiples geografías, industrias y tamaños de 

compañías  

ÁProveer conocimiento a las organizaciones que están implementando Servicios 

Compartidos independiente de la etapa en que se encuentran 

ÁResaltar buenas prácticas en la creación e implementación de Servicios Compartidos  

ÁAnalizar los cambios que están viviendo las organizaciones como resultado de la 

implementación exitosa de Servicios Compartidos
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Representación por Industria y Volúmen de ingresos

What is your companyôs primary industry?

ÁEl promedio en ingresos de las organizaciones 

participantes fue de  USD$10.5 billones,  el doble 

de la media de la encuesta de 2007 

What are the annual revenues of your company?
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Localización y tamaño de los Centros Servicios Compartidos  

ÁHubo un incremento significativo en el número de 

Centros de Servicios Compartidos representado en 

Mejico, Centro America y Sur America

Where are your companyôs SSCs located?
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Donde están localizados los Centros de Servicios Compartidos?

Australia

Singapore

India

Malaysia

Thailand

Japan

China

Korea

Argentina

Chile

Brazil

Mexico

United States

Canada
United Kingdom

Spain

France

Switzerland

Norway
Sweden

Ireland

Italy

Portugal

Belgium

Czech 

Republic

Germany

Romania 

(2)

Poland

Costa Rica

Colombia

Australia (57)

Singapore (10)

India (52)

Malaysia 

(14)

Thailand 

(4)

Japan (1)

China 

(23)

Korea (1)

Argentina (21)

Chile 

(3)

Brazil (14)

Mexico 

(32)

United States 

(158)

Canada 

(17) United Kingdom 

(41)

Spain 

(17)

France 

(9)

Switzerland 

(1)

Denmark (12)

Russia (4)

Norway (1)
Sweden (15)

Ireland (11)

Italy 

(3)

Portugal 

(5)

Netherlands (20)

Belgium 

(10)

Czech 

Republic 

(12)

Germany (20)

Hungary (7)

New Zealand 

(2)

Poland (21)

Costa Rica 

(15)

Colombia 

(19)

South Africa (5)

Philippines (12)

United Arab 

Emirates 

(2)
Saudi  

Arabia 

(4)

Egypt (3)

Peru 

(5)

Slovakia 

(4)
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ÁEl valor principal de los Centros de Servicios Compartidos es bajar costos en  la 

operación 

ÁLas organizaciones que visualizan los Centros de Servicios Compartidos como un 

activo estratégico y de negocio encuentran valor en términos de beneficios tangibles 

e intangibles 

ÁAdicional a los ahorros iniciales en recursos humanos, la mayoria de las 

organizaciones continúan consiguiendo mejoras en la productividad cada año

ÁLos CSC continúan reduciendo costos en cumplimiento de normas (SOX, IFRS) 

debido a la estandarizacion de procesos y reducción de áreas realizando actvidades 

contables 

ÁLa plataforma utilizada como inicio del CSC permite expansión futura con mejoras 

continuas en productividad y reducción de costos que prepara a las organizaciones a 

manejar el entorno cambiante de la economia

Valor

Hallazgos de la Encuesta de Servicios Compartidos 2009 
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Cuales son las prioridades de la organización en el valor que deben ofrecer los CSC? 

ÁSatisfacción del cliente ha subido en prioridad desde 2007 
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En que áreas el CSC ha tenido un impacto positivo?

ÁEficiencia en los procesos y calidad están en las 

prioritarias, las cuales tienen un impacto directo en 

reducción de costos y mejora en niveles de servicio 

ÁExiste una lista grande y diversa de áreas de 

impacto positivo 
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Alcance

ÁMuchas organizaciones están en etapa de “Segunda Ola” para cubrir un alcance 

mayor 

ÁDebido a la necesidad de reducción de costos por el entorno económico mundial, las 

organizaciones están incluyendo procesos que antes estaban fuera del alcance 

ÁEn los ultimos 2 años, más organizaciones han adoptado un modelo hibrido para 

cubrir las necesidades de personal, combinando tercerización local y de otros países, 

y el tradicional de servicios compartidos para optimizar servicios y minimizar costos 

ÁA la pregunta de si es mejor Servicios Compartidos Multifuncionales? La necesidad y 

beneficio de los Servicios Compartidos depende de multiples factores como; Escala, 

Alcance Geográfico, Objetivos Estratégicos, Sinergias en costos. 

Hallazgos de la Encuesta de Servicios Compartidos 2009 
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ÁLos procesos de Finanzas son los más utilizados

ÁEl mayor crecimiento fué en las otras áreas, que se 

incrementaron más del 23% comparado con la 

encuesta de 2007 

ÁLos procesos más utilizados fueron; 

–Reclamos 

–Soporte al cliente / Call center 

–Administración de fletes 

–Centros de computo

Procesos financieros cubiertos por el CSC

Procesos de RH cubiertos por el CSC

Procesos de TI cubiertos por el CSC

Procesos abastecimiento cubiertos por CSC

What processes are in your organizations SSCs?

% of respondents that outsource processes in each function

Cuales procesos cubre el Centro de Servicios Compartidos ? 
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Que otros procesos cubre el Centro de Servicios Compartidos? 

61%

225%

163%

87%

155%

100%

240%

300%

160%
= % incremento desde 2007
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Hallazgos de la Encuesta de Servicios Compartidos 2009 

ÁLos Centros de Servicios Compartidos están convirtiendose en proveedores de 

talento para  el negocio, lo que facilita mejores oportunidades en los planes de 

carrera 

ÁLas organizaciones que están reemplazando los “Dueños de Procesos” por Comités 

de Gobierno para guiar la organización de Servicios Compartidos están 

incrementando sus niveles de estandarización y reduciendo costos

ÁDebido a la economia, las organizaciones no están teniendo los mismos problemas 

en la retención de talento como en el pasado, pero esto no se debe descuidar 

ÁCon el cambio a Servicios Compartidos, se impacta significativamente el conjunto de 

competencias requeridas del recurso humano 

Organización
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Como administra el gobierno y consistencia en los Centros de Servicios 

Compartidos? 

In what areas does your company attempt to drive 

consistency across its SSCs?

What elements are part of your companyôs governance 

structure for its SSCs?

ÁLos elementos más comunes son Medición y 

SLAs 

ÁExiste un incremento significativo en el uso de 

varios tipos de comites para administrar el 

gobierno  
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Cuales mecanismos son los más utilizados para que el CSC esté conectado con sus 

clientes? 

ÁLos 3 primeros en la lista permanecen igual a las respuestas de 2007 
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