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La evolucion de los negocios ha llevado alas organizaciones a definir e implementar
esquemas de servicios compartidos.

SERVICIOS COMPARTIDOS
Estrategia que tiene como objetivo
consolidar, estandarizar y redisefiar
funciones comunes a mas de un negocio

0 empresa con el objetivo explicito 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?

Servicios Compartidos
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Muchas organizaciones se benefician con la implementacion de

servicios compartidos.
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Objetivos Encuesta de Servicios Compartidos 2009

A Identificar tendencias en Servicios Compartidos comparando respuestas de las encuestas
anteriores realizadas por Deloitte en 1999, 2003, 2005, y 2007

A Compartir conceptos y analisis de multiples geografias, industrias y tamafios de
companias

A Proveer conocimiento a las organizaciones que estan implementando Servicios
Compartidos independiente de la etapa en que se encuentran

A Resaltar buenas practicas en la creacion e implementacion de Servicios Compartidos

A Analizar los cambios que estan viviendo las organizaciones como resultado de la
implementacion exitosa de Servicios Compartidos
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Representacion por Industria y Voliumen de ingresos

What is your companydés primary industry?
Real
Media, 4% Estate, 2%
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What are the annual revenues of your company? A El promedio en ingresos de las organizaciones

participantes fue de USD$10.5 billones, el doble

de la media de la encuesta de 2007
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Localizacion y tamafio de los Centros

Servicios Compartidos

Where are your companyds SSCs
Other
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A Hubo un incremento significativo en el nimero de
Centros de Servicios Compartidos representado en
Mejico, Centro America y Sur America
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Donde estan localizados los Centros de Servicios Compartidos?
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Hallazgos de la Encuesta de Servicios Compartidos 2009

A El valor principal de los Centros de Servicios Compartidos es bajar costos en la
operacion

A Las organizaciones que visualizan los Centros de Servicios Compartidos como un
activo estratégico y de negocio encuentran valor en términos de beneficios tangibles
e intangibles

A Adicional a los ahorros iniciales en recursos humanos, la mayoria de las
organizaciones contindan consiguiendo mejoras en la productividad cada afio

A Los CSC contintian reduciendo costos en cumplimiento de normas (SOX, IFRS)
debido a la estandarizacion de procesos y reduccién de areas realizando actvidades

contables

A La plataforma utilizada como inicio del CSC permite expansion futura con mejoras
continuas en productividad y reduccidn de costos que prepara a las organizaciones a
manejar el entorno cambiante de la economia
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Cuales son las prioridades de la organizacion en el valor que deben ofrecer los CSC?

Reduce cost 72%

Improve process 62%

Increase customer

V)
satisfaction 43%

Improve quality 39%
Expand scope 37%
Enhance technology 25%
Increase service innovation 15%

Other 6%

A Satisfaccion del cliente ha subido en prioridad desde 2007
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En que areas el CSC ha tenido un impacto positivo?

Process efficiency 45%
Costreduction 43%
Process quality 37%
Data visibility 30%
Improved service levels 29%
Platform to support growth 29%
Focus on core business 25%
Sarbanes-Oxley compliance 23%
Cross-company comparability 17%
Working capital 13%

Developing new talent 11%
B Significant positive impact

Tax benefits [EES = Somewhat positive impact

A Eficiencia en los procesos y calidad estan en las
prioritarias, las cuales tienen un impacto directo en
reduccién de costos y mejora en niveles de servicio

A Existe una lista grande y diversa de areas de
impacto positivo
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Hallazgos de la Encuesta de Servicios Compartidos 2009

AMuchas organizaciones estan en etapa de *“S
mayor

A Debido a la necesidad de reduccién de costos por el entorno econémico mundial, las
organizaciones estan incluyendo procesos que antes estaban fuera del alcance

Alcance A En los ultimos 2 afios, mas organizaciones han adoptado un modelo hibrido para
cubrir las necesidades de personal, combinando tercerizacion local y de otros paises,
y el tradicional de servicios compartidos para optimizar servicios y minimizar costos

A Ala pregunta de si es mejor Servicios Compartidos Multifuncionales? La necesidad y
beneficio de los Servicios Compartidos depende de multiples factores como; Escala,
Alcance Geografico, Objetivos Estratégicos, Sinergias en costos.
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Cuales procesos cubre el Centro de Servicios Compartidos ?

What processes are in your organizations SSCs?

Finance 1% 9% A Los procesos de Finanzas son los més utilizados

A El mayor crecimiento fué en las otras areas, que se
incrementaron mas del 23% comparado con la
encuesta de 2007

B Onshore
Offshore
Both

Other T%2%

A Los procesos mas utilizados fueron;

HR — Reclamos

Soporte al cliente / Call center
Procurement

— Administracion de fletes
— Centros de computo

% of respondents that outsource processes in each function

Finance 27%
HR
Other

Procurement
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Que otros procesos cubre el Centro de Servicios Compartidos?

Customer support/call center

Facility management

Claims processing

Fleet management

Order entry

Engineering

Marketing

R&D

Production planning
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Hallazgos de la Encuesta de Servicios Compartidos 2009

A Los Centros de Servicios Compartidos estan convirtiendose en proveedores de
talento para el negocio, lo que facilita mejores oportunidades en los planes de

carrera

ALas organizaciones que estan reemplazando
de Gobierno para guiar la organizacion de Servicios Compartidos estan
Organizacion incrementando sus niveles de estandarizacion y reduciendo costos

A Debido a la economia, las organizaciones no estan teniendo los mismos problemas
en la retencion de talento como en el pasado, pero esto no se debe descuidar

A Con el cambio a Servicios Compartidos, se impacta significativamente el conjunto de
competencias requeridas del recurso humano
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Como administra el gobierno y consistencia en los Centros de Servicios
Compartidos?

part of your companyds whatareasadoesgour company attempt to drive

What el ements are
consistency across its SSCs?

structure for its SSCs?

5%

Performance 799% Processes
metrics °
Service-level Policies
agreements 78%
p?cl)?:zzls Metrics
owners
Regional Organizational
process structure
owners
Governance
Custon_’ler committee
councils structure
Global
governance Cost structure
board
Process
governance
board(s)
gﬁsg'r‘;’;i[g A Los elementos més comunes son Medicion y
hoard(s) SLAS
Country
Gf)‘;‘;rr’;?;’)ce A Existe un incremento significativo en el uso de
varios tipos de comites para administrar el
gobierno
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Cuales mecanismos son los mas utilizados para que el CSC esté conectado con sus
clientes?

Site visits 29%
Service-level agreements 25%
Regularly scheduled conference calls 24%
Joint leadership meetings 24%
Continuousimprovement objectives 21%
Formal issue resolution process 20%
Performance management communication 17%
Account executives 12%
Divisional focus groups 12%

® Extremely Effective

mVery Effective
Newsletter LA

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