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Latinoamérica se ha convertido en una region atractiva para los
Centros de Servicios Compartidos, aungue no existe una “formula
unica” para aplicar en toda la region, pues cada pais presenta
diferentes escenarios politicos, regulatorios y econdmicos.

Las companias que buscan entrar en el mercado latinoamericano
de Centros de Servicios Compartidos deben considerar
cuidadosamente sus necesidades, prioridades estratégicas, y
tolerancia al riesgo antes de escoger una ubicacion.

En el presente documento Deloitte analiza las fortalezas y
oportunidades para los mercados de Servicios Compartidos en
Latinoameérica, destacando las ideas que creemos forjaran el
potencial de los paises latinoamericanos para convertirse en
destinos exitosos para operaciones de Servicios Compartidos,
tanto hoy como en el futuro.



Conservar el Equilibrio

Las empresas internacionales pueden establecer Centros de
Senvicios Compartidos en Costa Rica con éxito, pero deben
tener cuidado para no desestabilizar el equilibrio del mercado

Costa Rica sigue siendo un mercado atractivo

En la pasada década Costa Rica ha sido uno de
los principales candidatos para las
multinacionales que buscan establecer un Centro
de Servicios Compartidos en Latinoamérica.
Factores como una fuerza de trabajo eficiente en
costos, y los beneficios tributarios de la zona de
libre intercambio han sido los atractivos
principales para empresas que buscan crear
Centros de Servicios Compartidos de gran
tamafio y con multiples funciones.

Muchas multinacionales que se establecen en
Costa Rica han descubierto que los beneficios se
extienden mas alla del ahorro de costos. Una
excelente calidad de vida, con una economia
estable, altos estandares de educacion y
seguridad, ademas de la proximidad con EEUU y
un importante numero de trabajadores que
dominan el idioma inglés consolidan el atractivo
general de Costa Rica.

No es sorpresivo entonces que desde el ano 2000

6 a 7 compafias protagonistas en sus respectivos
mercados hayan ingresado a Costa Rica. Aungue esto
ha sido beneficioso para el desarrollo general de la
regién, también ha creado nuevos desafios para las
companias que buscan crear grandes
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Un mercado poblado promueve las capacidades de nicho, pero limita el potencial de crecimiento

Los Centros de Servicios Compartidos en Costa Rica tienen una larga historia ofreciendo servicios transaccionales.
Su capacidad sostenible de proveer estos servicios ha llevado a las compafiias a explorar de forma creciente
servicios de mayor valor, comunmente asociados con Centros de Excelencia (CE). Si bien esta expansion hacia
nuevos servicios da un atractivo extra a las compafias que buscan crear organizaciones de Servicios Globales de
Negocios de primera calidad, también incrementa la demanda de la fuerza laboral. Costa Rica, un pais de casi 4.9
millones de habitantes, puede estar alcanzando el limite de su potencial de crecimiento. Un estudio reciente de
Deloitte del mercado laboral financiero sugirié que la oferta de candidatos cualificados y su demanda asociada han
alcanzado un equilibrio precario. Se acabaron los dias cuando el mercado podia acomodar la entrada de multiples
centros transaccionales de mil trabajadores por afio. Deloitte estima que el mercado costarricense tiene una
capacidad de absorber de 2 a 5 nuevos participantes por afio, con una dotacion equivalente a 500 o menos
personas a jornada completa (FTEs) cada uno. Ademas, se estima que este débil equilibrio se prolongue en el
tiempo. De acuerdo a un estudio de Deloitte, se proyecta un incremento de la oferta de un 8% anual, mientras
que la demanda se proyecta en un 12%. Si la proyeccion se mantiene, los nuevos entrantes necesitaran ser cada
vez menos y de menor tamafio.’

Fig. 1: Si bien el mercado laboral costarricense estd actualmente equilibrado, este débil balance empezard a tocar
limites debido a la demanda por fuerza laboral calificada, que sobrepasa la oferta en el mercado. Esto dejard un déficit
en el mercado y creard una barrera para cualquier compafia nueva que busque establecer un CSC en el mercado.
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Entrar a Costa Rica de la forma correcta es critico para el éxito en el largo plazo

Las compafias que buscan entrar en el mercado deben analizar cuidadosamente sus necesidades actuales y planes
de crecimiento futuro, para evitar la escasez de talento. Basta que un actor cause disrupcion en este delicado
recurso para crear un escenario insostenible, con conflictos de oferta y vacios de capital humano, que amenacen la
viabilidad de costos de todo el ecosistema de servicios compartidos. Para el éxito a largo plazo es esencial tener un
planeamiento apropiado y un solido entendimiento de la industria de servicios compartidos en Costa Rica.

Our experience building and optimizing centers in Costa Rica tell us there are 3 major keys to success:

Develop strong talent programs,
including defined career paths and
non-monetary incentives

Work with other Shared
Service Centers to develop and
grow the talent pool

Do not drive up wages to attract talent.
This may disrupt the market equilibrium
and may attract salary ‘mercenaries’




Mucho mas que un tema monetario

Los nuevos entrantes al mercado de Costa Rica necesitan tener una perspectiva clara del mercado laboral local.
Una entrevista con el lider de Deloitte para Servicios Compartidos en Costa Rica reveld que las principales
preocupaciones de los trabajadores costarricenses incluyen el desarrollo profesional, el entrenamiento, el potencial
de crecimiento y la estabilidad a largo plazo en sus carreras. La fuerza de trabajo de Costa Rica actualmente esta
en los primeros puestos del ranking de las fuerzas laborales méas felices en el mundo.? Como tal, las compafifas que
emprenden centros en Costa Rica deben promover organizaciones de RRHH fuertes, para asegurar que estan
alineando los beneficios con los deseos del mercado laboral local, o en caso contrario pueden tener dificultades
atrayendo el talento. Competir estrictamente en términos salariales puede llevar a altos indices de rotacion.

Fig. 2: Principales deseos del mercado de Servicios Compartidos en Costa Rica:

&

Personal Career
Development Flexibility
& Training 68% of employees
According to a Deloitte Growth Potential prefer more free time Salary
survey of Shared Service whereas 32% prefer

72% qf rgspondents to more money. Similarly, P:_er‘form_ance based pay
Deloitte’s survey see 80% of employees want is considered a top H
career planning and less working hours methed for attracting

progression as important talent according to 55Cs
interviewed

Center leadership in Costa
Rica, 60% of 55C's provide
finandial support to
employees for continuing
education as a way 10
attract talent

Iu

Prometiendo el Futuro en el “Paraiso” de Servicios Compartidos

Costa Rica continua siendo reconocida como lider global entre los destinos de Servicios Compartidos, una
tendencia que aparentemente continuara durante la siguiente década.

Con el planeamiento apropiado y considerando iniciativas de
analisis profundo, las empresas veran que Costa Rica sigue
ofreciendo un panorama propicio para los Servicios Compartidos.
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