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Prefacio

Los Centros de Servicios Compartidos (CSCs) están generando cada vez mayores 
beneficios a las empresas, a través de un cambio hacia modelos más globales 
y con mayor eficiencia operativa en su oferta de valor. Adicionalmente, 
continuan concentrando procesos punta a punta, acelerando la implementación 
de capacidades digitales de rápida adopción y con ello, contribuyendo a la 
transformación digital de las organizaciones. 

Los resultados de la primera Encuesta Latinoamericana de Centros de Servicios 
Compartidos 2023 muestran que los Centros de Servicios Compartidos son un 
generador de valor empresarial tangible, especialmente a medida que servicios 
no transaccionales se han ido integrando a los mismos. 

En el futuro, las organizaciones de  Servicios Compartidos serán cada vez más 
globales, complejas y digitales, orientadas a brindar un mejor servicio al cliente 
y buscando crear mayor valor a la organización.
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Primera Edición de la Encuesta Latinoamericana 
de Centros de Servicios Compartidos 2023

Introducción a la encuesta

Dado el auge de los Centros de Servicios Compartidos en la 
región, se invitó a los líderes y ejecutivos de las organizaciones 
que cuentan con centros de servicios en Latinoamérica. Los 
centros que participaron se encuentran en los siguientes países:

Brasil Costa Rica Argentina

Colombia México

Periodo de EjecuciónParticipantes

El lanzamiento, recepción de respuestas y análisis se llevó a cabo 
de agosto a diciembre de 2022. Posteriormente, se consolidaron 
resultados y se generó el reporte.

A continuación se presenta la primera edición de la Encuesta 
Latinoamericana de Centros de Servicios Compartidos 2023.
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Acerca de la Encuesta
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La Encuesta de Centros de Servicios Compartidos regional tuvo una 
participación de 70+ empresas a través de 16 sectores diferentes.

Industrias y antigüedad

Mayoritariamente, los CSCs 
participantes brindan servicios 
a la industria de Consumo o 
Manufactura (65%).

Más de 60% de los CSCs 
encuestados presenta cierto nivel 
de madurez, al tener operaciones 
durante al menos 5 años.

Tipo(s) de industria(s) a los cuales  
el CSC/GBS de la compañía presta Servicio

Antigüedad del CSC/GBS en años

35

17

6

5

5

5

4

2

Consumo

Manufactura

Servicios Financieros

Tecnología, Medios y
Comunicación

Agronegocios

Energía y Recursos

Sector Público

Ciencias de la vida
 y cuidado de la salud

Cantidad total de respuestas-79 

37%
41%

23%

Menos de 5 años Entre 5 y 10 años Más de 10 años

Porcentajes basados en 79 respuestas.
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El total de los 79 participantes se encuentra repartido  
en 5 países de Latinoamérica.

Ubicación de  
los participantes

Las ubicaciones en números

Brasil es el país que tiene una mayor 
participación en la Encuesta de 
Centros de Servicios Compartidos, 
seguido por México y Argentina.

Ubicación de los Centros de Servicios Compartidos

Costa
Rica

Colombia

Argentina

32%

12%

7%

35%

15%

México

Brasil

País

Brasil México Argentina Costa Rica Colombia

28 26 12 10 6

Cantidad de CSCs
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La mayoría de los CSCs participantes es multifunción, sin importar la cantidad de 
empleados.

¿Realizan una única función o 
cuentan con multifunción?

Cantidad de empleados del CSC

16%

Porcentajes basados en 79 respuestas.

Multifunción

Función única

84%

6%

11%

36%

29%

18%

Más de 601

401 a 600

201 a 400

100 a 200

Menos de 100

Porcentajes basados en 79 respuestas

En los Centros de Servicios 
Compartidos participantes, predomina 
la realización de 2 o más funciones 
dentro de su operación. 
 
83% de los Centros de Servicios 
participantes cuenta con hasta 400 
profesionales. 
 
Perfil general: Menos de 10 años de 
operación, presta servicios a Consumo 
y, en promedio, tiene entre 201 y 
400 empleados que realizan 2 o más 
funciones.

Funciones de los CSCs
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RPA (Robotic Process Automation) como herramienta de trabajo

Los CSCs están adoptando las tecnologías digitales 
como herramientas primordiales para la operación y el 
desarrollo de sus funciones.

Hasta 85% de los CSCs está implementando o tiene 
la intención de implementar la tecnología RPA en sus 
operaciones.

1. ERP

2. Ticketing

3. RPA

Cultura como estrategia de retención

Las estrategias no monetarias se están convirtiendo en 
el atractivo principal para atraer y retener el talento por 
parte de las empresas.

Siendo las más relevantes en la actualidad: los esquemas 
de trabajo flexibles y las oportunidades en un plan de 
carrera.

1. Esquemas flexibles

2. Bonos

Modalidad de trabajo híbrido

Debido a la pandemia, los Centros de Servicios 
Compartidos han optado por un esquema de trabajo 
híbrido.

Se pasó de un 54% de CSCs que no tenían colaboradores 
trabajando desde casa a únicamente 16%.

Geografía e industrias

Brasil y México lideran la escena de los Centros de 
Servicios Compartidos en la región. 

    28     26
Los participantes de la encuesta 
son mayoritariamente de la 
industria de Consumo.

16%

7%

7%

19%

43%

7%

Ninguno

Menos de 15%

De 15% a 30%

De 31% a 60%

De 61% a 85%

Más de 85%

Principales hallazgos de la Encuesta de Centros de Servicios 
Compartidos de Latinoamérica
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Geografía y Servicios
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El alcance de sus servicios se desenvuelve mayoritariamente dentro  
de la región, siendo las operaciones en América Latina las más beneficiadas.

Alcance de la prestación 
de servicios

Debido a la capacidad 
de mano de obra 
calificada, los CSCs 
encuestados tienen los 
recursos necesarios para 
soportar el mercado 
norteamericano.

Brasil, México y Argentina 
son los principales 
clientes latinoamericanos 
de los Centros de 
Servicios Compartidos 
participantes.

Países a los cuales se les brinda servicio de CSC

43%
43%

39%
38%

33%
28%

25%
24%
24%

23%
20%

18%
16%

15%
14%
14%

13%
13%
13%

8%
6%

México
Estados Unidos

Argentina
Brasil
Chile

Colombia
Canadá

Costa Rica
Perú

Uruguay
Guatemala

Europa
Panamá

Rep. Dominicana
Ecuador

Paraguay
El Salvador
Honduras
Nicaragua

Bolivia
Asia

Alcance de los servicios prestados por el CSC

Porcentajes basados en 79 respuestas. 

34%

49%

16%

Regional

LocalGlobal
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El español sigue siendo el idioma predominante en la región, sin embargo, 
tanto el portugués como el inglés se mantienen en las primeras posiciones.

Funciones de los CSCs

57% de los Centros de Servicios 
Compartidos emplean más de un 
idioma en sus operaciones.

Entre otros idiomas empleados 
por los Centros de Servicios 
Compartidos, se encuentran el 
holandés y el mandarín. 

La mayor cantidad de idiomas 
empleados por un CSC es siete.

Idiomas empleados en los CSCs

72%

54%

52%

9%

3%

1%

Español

Portugués

Inglés

Francés

Otro

Alemán

Cantidad de Idiomas empleados en los CSC

43%

25%

24%

8%

Bilingüe

1 idioma

Trilingüe

Políglota
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16%

14%

6%

6%

6%

5%

4%

4%

3%

Ciudad de México (MEX)

Buenos Aires (ARG)

Heredia (CRC)

Monterrey (MEX)

San José (CRC)

Bogotá (COL)

São Paulo (BRA)

Curitiba (BRA)

Medellín (COL)

% del total de CSCs en la encuesta

% del total de CSCs en la encuesta

46%

22%

20%

7%
5%

Proximidad a 
operaciones

Reducción de 
costos

Talento

Incentivo 
fiscal

Otros

El factor común al momento de elegir la ubicación del CSC reside en su proximidad a 
las operaciones del negocio central.

Principales ciudades de América Latina con Centros de Servicios Compartidos

¿Por qué fue elegida esta ubicación?

Principales motivaciones para elegir la ubicación del CSC:

1º - Proximidad a las operaciones de la empresa: Casi la mitad (46%) de los participantes eligieron la ubicación como 
principal motivador para determinar la localización.

2º - Reducción de costos: el 22% de los participantes eligió la localización como estrategia de reducción de costos.
3º - Atracción de talento: el 20% de los participantes eligió su ubicación debido a la oferta de mano de obra cualificada 

disponible.

Adicionalmente, la región tiene la ventaja competitiva de poder trabajar simultáneamente con distintos husos horarios.
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Alcance de los servicios
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Finanzas se mantiene como la función con mayor número de procesos  
en los centros, seguida de Recursos Humanos e Impuestos.

Cantidad de funciones desarrolladas por los CSCs

 ¿Cuáles procesos/servicios se desarrollan en el CSC/GBS?

8%

13%

18%

27%

35%

44%

53%

62%

67%

91%

Ventas y mercadeo

Bienes raíces

Legal

Cadena de suministros

Servicio al cliente

TI

Compras

Impuestos

Recursos Humanos

Finanzas

16%

33%

51%

Entre 2 y 4 
funciones

Función única

Más de 4 
funciones

Hallazgos de los procesos

Las funciones tradicionales 
de Finanzas, Recursos 
Humanos e Impuestos 
continuan liderando el 
crecimiento del sector en 
la región. Sin embargo, se 
visualizan otras áreas como 
Servicio al Cliente, Cadena 
de Suministro y Legal 
que migran sus procesos 
al modelo operativo de 
servicios compartidos, en 
línea con las tendencias 
globales.

En la región se destacan 
organizaciones 
multifuncionales que 
brindan servicio a 
más de dos funciones, 
representando el 84%
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Finanzas se mantiene como la principal función que se desarrolla en los CSCs 
de la región latinoamericana.

Alcance de los procesos

Los procesos transaccionales, como 
las Cuentas a Pagar y la Contabilidad 
General, siguen siendo los procesos 
de Finanzas más citados dentro 
de los CSCs, con 80% y 72%, 
respectivamente.

Los procesos de Administración 
de Recursos Humanos son los 
que más operan de la función de 
Recursos Humanos en los Centros de 
Servicios.

Principales procesos de Recursos Humanos 
desarrollados en los CSCs

Principales procesos de Finanzas desarrollados en los CSCs

80%

72%

67%

66%

61%

59%

56%

53%

51%

49%

49%

44%

42%

35%

34%

34%

22%

22%

22%

Cuentas por pagar

Contabilidad general

Cuentas por cobrar

Cont. activos fijos

Nómina

Tesorería

Cobranza

Viajes y entrenimiento

Gestión de efectivo

Contabilidad de costos

Informes de gest.

Facturación

Gestión de crédito

Informes externos

Presupuesto

Nómina

Gest. de riesgos

Analítica de negocios

Cont. de proyectos

29%

27%

27%

24%

23%

20%

15%

15%

15%

13%

8%

Administración de Recursos Humanos

Planeamiento  financiero y análisis

Informes de Recursos Humanos

Relaciones laborales

Reclutamiento

Análisis de fuerza laboral

Call center

Gestión de compensaciones

Asistencia a la movilidad

Administración de talento

Gestión expatriados
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Alcance de los procesos
Los servicios relacionadas con los 
proveedores, ya sea la negociación 
de contratos, gestión de éstos 
o la evaluación, son realizadas 
comúnmente por los Centros de 
Servicios Compartidos.

Debido al aumento, durante los 
últimos años, de la cantidad de 
información recopilada, TI resalta 
como un área de crecimiento dentro 
de los CSCs.

Principales procesos de TI desarrollados en los CSCs

Principales procesos de Compras desarrollados en los CSCs

24%

23%

22%

20%

18%

18%

15%

14%

10%

6%

6%

Negociación y contratación

Creación órdenes de compra

Creación de solicitudes

Procesamiento de aprobaciones

Gestión de precios

Evaluación de proveedores

Gestión de RFP

Gestión de proveedores

Evaluación de contrataciones públicas

Estrategia de  primas materias

Programas de innovación

Principales procesos para Compras y TI desarrollados en los CSCs participantes.

18%

16%

16%

14%

14%

13%

Red

Integración de servicios

Gobernanza de datos

Gestión de TI

Recuperación en caso de desastre

Mantenimiento y soporte
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Principales procesos para Impuestos y Servicio al Cliente desarrollados  
en los CSCs participantes.

Alcance de los procesos

Los procesos de Servicio al Cliente 
predominantes en los CSCs son 
atención al cliente y gestión de 
quejas, concentrando el 27%.

Principales procesos de Servicio al Cliente desarrollados  
en los CSCs

16%

11%

5%

3%

3%

1%

Atención al cliente

Gestión de quejas

Gestión de retornos

Gestión de garantías

Gestión de servicios de campo

Soporte técnico

Principales procesos de Impuestos desarrollados en los CSCs

35%

34%

30%

19%

19%

13%

Reporte y análisis de Impuestos

Otros procesos de Impuestos

Recopilación de datos de Impuestos

Apoyo a la conciliación de GAAP 
locales / STAT / US GAAP / IFRS

Contabilidad estatutaria

Planeación de Impuestos

19

Encuesta Latinoamericana de Centros de Servicios Compartidos 2023



Principales procesos de Ventas y Mercadeo desarrollados  
en los CSCs

Principales procesos de Bienes Raíces desarrollados en los CSCs

8%

8%

5%

5%

4%

4%

3%

3%

3%

1%

Servicios documentarios

Gestión de activos

Gestión de gastos de capital

Transacciones inmobiliarias

Correo

Gestión del portafolio

Catering

Oficina y programación
de reuniones

Desarrollo financiero

Servicios de diseño 
y construcción

Principales procesos para Bienes Raíces y Ventas y Mercadeo desarrollados 
en los CSCs participantes.

4%

4%

3%

3%

3%

1%

1%

1%

Precios

Web / Creativo

Gestión de eventos

Análisis de clientes

Gestión de órdenes

Comunicaciones
internas

Gestión de mercadeo

Gestión de bases de
datos de clientes
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Principales procesos de Legal y Cadena de Abastecimiento desarrollados 
en los CSCs participantes.

Alcance de los procesos

Los servicios de 
redacción de 
contratos son los que 
más comunmente se 
realizan en la función 
legal.

Principales procesos de Cadena de Abastecimiento desarrollados 
en los CSCs

11%

10%

6%

4%

4%

4%

3%

3%

1%

1%

1%

1%

Procesamiento de órdenes

Gestión de transportes

Planeación de la demanda

Programación de producción

Planeación de materiales

Planeación del inventario

Desarrollo de estrategias de logística

Gestión de almacenes

Investigación y desarrollo

Gestión de calidad

Gestión de producción

Procesamiento de retornos

Principales procesos de Legal desarrollados en los CSCs

4%

3%

3%

3%

1%

1%

1%

Redacción de contratos

Revisión de patentes

Opinión Legal

Aviso Legal

E-Discovery

Gestión de base de

Apoyo a negociaciones
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Generación de Valor
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Generación de valor en 
los CSCs

La mayoría de los CSCs encuestados 
ha logrado, por medio de la 
estandarización de sus operaciones, 
la generación de valor para el negocio.

Durante el primer año de operación, 
se observa que más de la mitad de 
los CSCs (52%) obtuvo una reducción 
de hasta 20% en su personal.

El 21% de los CSCs no experimentó 
ninguna reducción de plantilla, tras 
la última implantación importante; 
mientras que 20% no monitoreó si 
hubo reducción alguna.

La estandarización y la reducción de costos son las principales palancas  
de valor para el negocio, a través de los CSCs.

¿Cuál fue la reducción promedio de personal lograda durante 
el siguiente año, después de iniciar operaciones?

21%

20%

31%

21%

4%

3%

Desconocido

Sin Reducción

Menos de 10%

10% a 20%

21% a 30%

Más de 30%

¿Dónde se ha obtenido la principal generación de valor?

58%

49%

44%

37%

33%

13%

10%

5%

Estandarización

Reducción en costos

Calidad del servicio

Control

Mejora continua de procesos

Innovación

Key and Expert Users para nuevas iniciativas

Integraciones de M&A
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 Generación de valor  

en los CSCs

La mayoría (57%) de los CSCs tuvo  
un periodo de retorno de la inversión tras 
la última implementación importante 
entre 1 y 2 años.

El 35% de los encuestados afirma  
haber mejorado entre 5 y 10%  
su productividad media anual.

Un número significativo de encuestados 
desconocía la mejora de la productividad 
media anual tras la última 
implementación importante (38%).

¿Cuál ha sido la mejora en productividad promedio anual 
lograda por su CSC/GBS?

¿Cuál fue el periodo de retorno de inversión (payback) 
de su CSC/GBS después de la implementación?

Porcentajes basados en 44 respuestas

23% 57% 9% 7% 5%

Menos de 1 año 1 a 2 años 2 a 3 años

3 a 4 años Más de 4 años

¿Cuál es el periodo de retorno de la inversión y la mejora en la productividad 
experimentados como resultado de los Servicios Compartidos?

38%

7%

35%

12%

7%

Ninguna/
Desconocido

Menos de 5% 5 a 10% 11 a 15% Más de 15%
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Operación y Gobernanza
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Alcance de la prestación 
de servicios

Los Centros de Servicios 
Compartidos encuestados que 
tienen mayor antigüedad, tienden a 
tener un Centro de Excelencia.

Los principales servicios en los 
Centros de Excelencia son Finanzas, 
RPA y Recursos Humanos.

Servicios brindados en Centros de Excelencia

Centros de Excelencia, según antigüedad en años del 
Centro de Servicios Compartidos

Porcentajes basados en 78 respuestas

Menos de 5

5 a 10

Más de 10

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Sí
No

Para aquellas organizaciones que cuentan con Centros de Excelencia, 
Finanzas predomina con el mayor número de servicios.

17%

13%

11%

8%

8%

7%

7%

6%

6%

5%

5%

3%

3%

3%

Finanzas

RPA

RRHH

Impuestos

Analíticas

Compras

Mejora de Procesos

TI

Cadena de suministro

Atención al Cliente

Otro

Ventas & Mercadeo

Ingeniería

Legal
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Los Centros de Servicios Compartidos, por lo general, cuentan con los mismos 
beneficios de la organización, aunque no se encuentren dentro de la entidad legal.

Estructura legal y 
su impacto en los 
Centros de Servicios 
Compartidos

A pesar de que 54% de los Centros 
de Servicios Compartidos esté 
estructurado como entidades legales 
separadas, el 74% recibe los mismos 
beneficios y prestaciones que el 
resto de la organización.

Según la tendencia, los centros 
mantienen sus beneficios y 
prestaciones, como parte de la 
estrategia y retención del talento 
para sus CSCs.

¿El CSC/GBS forma parte de la misma estructura 
legal de la empresa a la cual da servicios?

26% 28%

46%

Entidad legal 
separada 
de la empresa

Entidad legal 
compartida con
otras áreas 
del grupo

Área dentro 
de la entidad 
legal del 
corporativo

Esquema laboral de los CSCs/GBS

Esquema laboral con los mismos
beneficios y prestaciones que 

el resto de la organización

Esquema laboral 
del CSC/GBS específico

26%

74%

Porcentajes basados en 72 respuestas. 
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Los  Acuerdos de Niveles de Servicios, SLAs por sus siglas en inglés, 
resultan una herramienta común, como parte de la estrategia de 
gobernabilidad por parte de los Centros de Servicios Compartidos.

¿Su CSC/GBS utiliza SLAs como estrategia de Gobernabilidad?

Número promedio de colaboradores por cada supervisor

1%

6%

13%

19%

53%

8%

31 a 40

21 a 30

16 a 20

11 a 15

5 a 10

Menos de 5

85%

15%

No

Sí

La mayoría de los Centros 
de Servicios Compartidos 
opta por mantener los 
tramos de control de 5 
a 10 colaboradores por 
cada supervisor.

Predomina la tendencia 
a utilizar SLAs, como 
parte de la estrategia de 
gobernabilidad a través 
de los CSCs participantes.
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63%

37%

Sí cobran 
por sus servicios

No cobran por 
sus servicios

¿Qué mecanismo de cobro siguen los CSCs participantes?

¿De qué forma está cobrando su CSC/GBS los servicios 
proporcionados a su organización?

Modelos de cobro, de mayor a menor preferencia Porcentaje

Los servicios se cobran en función del volumen / servicios 56%

Los costos se asignan según el head count 20%

Los costos se asignan en función de los ingresos 5%

Los servicios se cobran según los precios del mercado 2%

Otro 17%

Las operaciones y sus costos
La mayoría de los CSCs que respondieron cobran por la prestación de sus servicios, 
siendo la volumetría el principal modelo de cobro empleado (56%).

Entre los que respondieron "Otros", podemos encontrar: 
 • En función de las unidades de negocio involucradas.
 • Precio prefijado
 • Por FTE (por sus siglas en inglés Full Time Equivalent, en español Equivalente de Tiempo 
Completo) asignado.

 • Recuperación del total de costos agregando un mark up
 • Porcentaje de dedicación laboral por función y por país
 • Se cobra a los paises/negocios por Net External Sales
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Organización
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La demografía de los CSCs es relativamente similar en cuanto a género, pero 
varía mucho en términos de edades.

La mayoría de las personas que 
laboran en los CSCs tiene menos de 
40 años de edad y cuenta con poca 
antigüedad en la empresa.

Antigüedad promedio del personal

Porcentaje promedio de edad en los CSCs

50%

38%

13%

Entre 4 y 8 años Menos de 4 años

Más de 8 años

2.2%

19.5%

34.3%

44.0%

60 años o más

41 a 59 años

31 a 40 años

30 años o menos

Distribución promedio de género en los CSCs

46%
51%

3%

Femenino

Masculino

No especificó
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41%

26%

19%

7%
7%

11% a 15% Menos de 5%

Más de 20%

5% a 10%

16% a 20%

Porcentajes basados en 79 respuestas

2%

5%

6%

6%

7%

11%

12%

17%

17%

17%

Multifunción para disminuir monotonía

Otro

Estrategia branding y reputación

Oportunidades de trabajo

Apoyo financiero para educación

Bono variable por rendimiento

Rotación hacia áreas fuera del CSC/GBS

Desarrollar una cultura sólida

Oportunidad de rotación a otras áreas

Esquema de trabajo flexible

La implementación de estrategias no monetarias es la principal tendencia 
para retener a los empleados en el CSC.

Porcentaje anual de rotación de los empleados

Estrategias de retención del CSC

Las claves para atraer 
y retener talento

La fuente de reclutamiento más 
utilizada entre los CSCs/GBS 
latinoamericanos es LinkedIn/redes 
sociales.

La mayoría de los CSCs encuestados 
tiene una rotación de hasta 10%. 
Solo 30% de los centros mantiene 
una rotación de empleados igual o 
superior a 10%.

La mayoría de las estrategias 
utilizadas para la retención de 
talento son las no monetarias.

En el top 10 de estrategias de 
retención de talento, solo dos son 
de tipo monetario.
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La mayoría de las renuncias responden a la búsqueda de un mejor salario 
y/o prestaciones.

El 59% de los CSCs tiene un volumen 
de bajas voluntarias, en el primer 
año, inferior al 10% de la plantilla.

Los principales motivos de dimisión 
se deben a ofertas de empleo, 
búsqueda de desarrollo profesional 
y búsqueda de equilibrio con la vida 
personal.

1%

1%

1%

1%

2%

2%

2%

3%

4%

5%

7%

8%

8%

11%

20%

24%

Embarazo

Falta colaboración / comunicación

Negocios familiares

Desacuerdo en resultados de
evaluación de desempeño

Horarios de trabajo exigentes

Liderazgo con área de oportunidad

Problemas personales

Falta de flexibilidad laboral

Rescisión por parte del empleado

Cargas de trabajo excesivas

Otro

Falta de desarrollo profesional
u oportunidades

Cambio de residencia

Balance/Vida personal

Desarrollo profesional

Oferta de trabajo con mejor
sueldo y/o prestaciones

Porcentaje de separaciones voluntarias (renuncias) en 1 año

Principales motivos de renuncia

29%

30%

17%

10%

13%

11% a 15%

Menos de 5%

Más de 20%

5% a 10%

16% a 20%

Las claves para atraer 
y retener talento
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Modalidad de trabajo
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En los CSCs participantes se está viendo un cambio en la modalidad de trabajo 
después de la pandemia, muchos están migrando hacia operaciones híbridas.

Porcentaje de colaboradores que se espera que trabajen 
desde casa en un futuro

Porcentaje de colaboradores que trabajaba desde casa 
antes de la contingencia por pandemia

54%

17%

6%

6%

0%

17%

Ninguno

Menos de 15%

De 15% a 30%

De 31% a 60%

De 61% a 85%

Más de 85%

16%

7%

7%

19%

43%

7%

Ninguno

Menos de 15%

De 15% a 30%

De 31% a 60%

De 61% a 85%

Mas de 85%

Desde antes de la pandemia, 
el 54% de los trabajadores no 
contaba con trabajo desde casa. 
Postpandemia, el porcentaje es 
del 16%.
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¿Qué modelos de talento no tradicionales ha considerado dentro de su organización 
de Servicios Compartidos?

¿Se han considerado modelos de trabajo no tradicionales?

Tipos de modelos no tradicionales

La realidad postpandemia
El 42% de los encuestados indicó que utiliza modelos de talento no tradicionales para atraer  
y retener a los empleados.

Entre los modelos que emplean los Centros de Servicios Compartidos, el trabajo a distancia 
destaca como uno de los que más ha crecido desde las encuestas anteriores.

Sí

No

42%

58%

65%

15%

10%

5%

5%

Trabajo remoto

Otro

Medio tiempo

Colaboración abierta
distribuida (crowdsourcing)

Trabajo eventual
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¿Qué áreas son aquellas que se verán más impactadas por la 
implementación del trabajo remoto en los CSCs?

Finanzas sigue liderando como 
la función donde mayormente se 
trabaja de forma virtual seguida por 
Recursos Humanos, Compras y TI.

Áreas de los colaboradores que trabajarán desde casa

40%

24%

16%

24%

19%

11%

7%

7%

4%

5%

21%

59%

41%

32%

36%

37%

24%

11%

9%

9%

12%

24%

Finanzas

RRHH

Fiscal

TI

Compras

Atención al cliente

Gestión de propiedades e instalaciones

Ventas & mercadeo

Legal

Cadena de suministro

Otros

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Prepandemia

Postpandemia
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Herramientas tecnológicas
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¿Qué habilitadores tecnológicos está utilizando su organización?

Herramientas utilizadas para las métricas de desempeño

Tipo de software de automatización más utilizado

34%

31%

20%

13%

1%

Dashboards compatibles con 
herramientas de BI (automatizados)

Informes de rendimiento de Excel

Dashboards compatibles
con informes de Excel

Informes y análisis avanzados

Otros

2%

6%

7%

9%

17%

27%

32%

Otros

Inteligencia artificial (aprendizaje automático,
procesamiento de lenguaje natural, asistentes virtuales)

Codificación de instrucciones e interfaces 
en lenguajes de programación (Ejemplo: C#)

Herramientas de código bajo

Instrucciones a través de grabaciones
(Macros en Excel)

Automatizaciones asistidas o en el escritorio del
empleado con RPA (automatización robótica de procesos)

RPA funcionando de forma autónoma

Herramientas tecnológicas que soportan los procesos y servicios del CSCs

97%

79%

75%

72%

72%

69%

63%

49%

26%

18%

7%

Sistema ERP

Mesa de Ayuda/VR/Ticketing

Robótica

Portal de empleado

BI

Portal de proveedores

Flujos de trabajo

Herramienta de gestión de compras

Reconocimiento óptico de caracteres

Plan de continuidad de negocio

Otro

Top 5

La tecnología de los CSCs

Los sistemas ERPs son la principal 
herramienta tecnológica utilizada.

A pesar de ser una tecnología más 
cara, RPA está teniendo un auge 
importante en la industria, debido 
a su impacto a mediano plazo en 
eficiencias operativas.

Los tableros soportados por 
herramientas de BI (automatizado) 
son utilizadas por su interfaz visual 
para presentar datos.
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Debido a su naturaleza transaccional, Finanzas es el principal 
proceso automatizado a través de RPA/IA

El 75% de los CSCs tiene o está en 
planes de implementación de RPA.

Debido a la naturaleza de operaciones 
transaccionales, la función de Finanzas 
sobresale como la mejor opción para 
implementar RPA.

29%

16%

11%

9%

15%

8%

1%

1%

1%

4%

4%

Finanzas

RRHH

Compras

TI

Fiscal

Atención al cliente

Gestión de propiedades e instalaciones

Ventas & Mercadeo

Legal

Cadena de suministro

Otros

¿Ha implementado RPA (Automatización Robótica de 
Procesos) o Automatización Inteligente en el CSC/GBS?

¿Cuáles son los procesos automatizados con RPA/IA?

15%

10%

75%

No en este momento

Implementación para 
los próximos 12 meses

Implementado

RPA y sus procesos 
más comunes
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¿Qué grado de ahorro espera su organización del RPA y cómo afectará 
a sus inversiones actuales en servicios compartidos?

Las empresas encuestadas que 
implementan RPA en sus CSCs 
buscan aumentar la eficiencia 
operativa.

Cerca de 80% de las motivaciones 
para invertir en herramientas de 
RPA corresponde a factores no 
monetarios directamente.

2%

5%

5%

7%

9%

10%

12%

15%

34%

Aumentar la visibilidad del proceso

Obtener una ventaja competitiva

Mejorar la comprensión analítica

Excelencia en el servicio

Mejorar la satisfacción del cliente

Innovación

Reducir riesgos operacionales

Reducir costos internos

Aumentar la eficiencia operativa

Principales motivos para invertir en un software de automatización

Rango de ahorros obtenidos después de la implementación 
más reciente

46%

44%

6%
4%

Menos de 10%

Entre 10% y 20%

Entre 21% y 40%
Más de 60%

La motivación para 
automatizar

Beneficios 
económicos de la 
implementación
Más de 54% de los encuestados 
presenta un ahorro superior a 
10%, justificando las inversiones 
en tecnología RPA.
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Mejora continua
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La mayoría de los centros de la región cuentan con KPÍ s para el monitoreo 
y la mejora continua.

55%

39%

32%

20%

3%

14%

Excel

BI

ERP

Tableau

Plataforma de talentos

Otros

¿Cuenta con un equipo dedicado a la mejora continua?

¿Cuáles son los porcentajes de FTEs dedicados a la generación y 
monitoreo de KPIs?

¿Cuáles son las herramientas disponibles para la elaboración 
de KPIs?

77%

23%

Sí

No

84%

16%

Menos de 5%

5% a 10%

El equipo de trabajo  
y sus herramientas

Tanto Excel como BI se mantienen 
como los instrumentos preferidos 
para la elaboración y seguimiento de 
los KPIs.

Independientemente del tamaño 
del Centro de Servicios Compartidos 
encuestado, predomina un porcentaje 
de FTEs menor a 5% dedicado al 
desarrollo de la mejora continua.
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