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Los modelos de prestacion de servicios estan en constante evolucion.

A medida que se intensifican los riesgos y persiste la incertidumbre econdmica, las empresas buscan
maximizar la eficiencia y adaptan sus estrategias y capacidades, apalancandose en los centros de servicios
compartidos. Las organizaciones estan priorizado al talento y a las nuevas formas de trabajar, mientras se
apoyan en la transformacion digital para encontrar una ventaja competitiva.

Para realizar el reporte sobre tendencias y buenas practicas de servicios compartidos y outsourcing, Deloitte
encuesto mas de 600 lideres de 45 paises. Entre las conclusiones mas relevantes arrojadas por este informe,

destacamos las siguientes:

Los centros de servicios compartidos estan
@ invirtiendo en capacidades estratégicas para
descubrir informacion sobre el negocio y
generar valor para las organizaciones padre

(0 matriz).

Los modelos de trabajo hibrido aparecen
como el cambio clave para las organizaciones
que buscan aumentar la productividad y
reducir costos.
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Las organizaciones también estan priorizando
al talento, concentrandose en mejorar la
experiencia del trabajador.

Las organizaciones con servicios globales

de negocios (GBS) estan apalancandose en

las capacidades digitales. La automatizacion
robodtica de procesos (RPA), estandares globales
de procesos y la planificacion de recursos
empresariales (ERP) de Unica instancia son las
principales capacidades digitales identificadas.




Principales resultados

| Objetivos estratégicos

Los tres principales objetivos estratégicos reportados por los encuestados
para 2021 son, en primer lugar, la estandarizacion y la eficiencia de
procesos. En segundo lugar, la reduccion de costos 'y, por ultimo, impulsar
el valor comercial. La mayoria de las organizaciones estan logrando los
objetivos que se plantearon. De las que establecieron estandarizacion

y eficiencia de procesos como un objetivo, 78% lo consiguid, mientras

que un 88% de las que establecieron la reduccion de costos como meta
también lo hizo.

Objetivos estratégicos de las organizaciones para invertir en Centros de
Servicios compartidos y GBS y su cumplimiento:

. Objetivo identificado

Objetivo cumplido

Estandarizaciéony la Reduccién de costos impulsar el valor
eficiencia de procesos comercial

67%

61%
54%

Acelerar la agenda Desarrollar capacidades Estrategia y plan de
digital negocio general
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Principales resultados

| Modelos de trabajo
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Las nuevas estrategias para el lugar de trabajo son la diferencia mas
importante con respecto a la encuesta del afio pasado: 73% de los
encuestados prevé adoptar una estrategia hibrida, mientras que solo 9%
planea un método de trabajo principalmente presencial.

Estas nuevas estrategias pueden permitir generar ahorros adicionales y
aumentar la productividad. El impacto de estos modelos de trabajo en la
cultura de trabajo y en el bienestar de los trabajadores es algo a evaluar en
el futuro.

Modelo de trabajo considerados por la organizacion de servicios
compartidos para los proximos tres afios, posteriores al Covid-19:

. Mayormente remoto . Presencial . Desconocido
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Principales resultados

| Talento

Al adoptar modelos GBS, las organizaciones implementaron esquemas
tradicionales e innovadores para retener al talento. Las principales
estrategias de las empresas para retener el talento fueron desarrollar una
cultura fuerte (77%), poner el foco en el bienestar y en la flexibilidad de

las practicas laborales (62%) y oportunidades continuas de innovacion y
mejoramiento (62%).

La compensacion financiera cayod por debajo de otras consideraciones
este afo, al momento de retener al talento. Si bien ésta sigue siendo
importante, los resultados sugieren que es la base para la lucha por el
talento y que las organizaciones buscan otras estrategias para atraery
retener a los profesionales.

Principales estrategias de las organizaciones para retener al talento

Desarrollar una cultura
organizacional fuerte

Foco en el bienestary en
la flexibilidad de las
practicas laborales

Oportunidades continuas de
innovacion y mejoramiento

Foco en el branding y en
la reputacién de mercado

Rotacion laboral fuera de
los centros de servicios
compartidos

Remuneracion en
base al rendimiento

Apoyo financiero
para estudiar
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Principales resultados

| Capacidades digitales

La encuesta evidencio el rol fundamental que tienen las capacidades
digitales en la innovacion, optimizacion de los servicios y en la generacion
de ahorro en los Centros de Servicios Compartidos. Las organizaciones
GBS que lograron tres 0 mas objetivos SSC adoptaron a la transformacion
digital en su agenda estratégica.

Principales capacidades digitales empleadas por las organizaciones GBS

Automatizacion
robdtica de procesos

Estandares globales
de procesos

ERP de Unica
instancia

Nube a nube

Habilitacién de servicio
para administracion
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Principales resultados

| Caracteristicas de organizaciones
GBS exitosas .

Tienen modelos hibridos e
incorporan servicios compartidos
y de outsourcing. Cerca del 65%
incluye la subcontratacion o
tercerizacion en sus modelos de
entrega.

La transformacion digital como
agenda estratégica: de los
Centros de Servicios Compartidos
implementd RPA 'y 53% tiene
Amazon Web Services o nube.

Incorporan diversidad en sus
liderazgos. Mas del tiene una
tercera parte de sus equipos de
liderazgo compuestos por minorias

0 mujeres.

Nuevas estrategias para retener
al talento: 67% esta continuamente
mejorando e innovando en
programas de talentoy se
estad apalancado en trabajadores
tercerizados.

Las principales tendencias para el futuro incluyen aumentar el foco en

mejorar la experiencia del cliente, con un disefio centrado en el usuario

y capacidades de autoservicio, asi como en la generacion de un mayor
ahorro a traves de RPA y automatizaciones, aplicando enfoques mas
coordinados. Y, finalmente, en poner una mayor atencion en el desarrollo
de estrategias de trabajo remoto, apalancandose en la posibilidad de
contratar empleados de cualquier parte del mundo.
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