2021

Profesionales de
Servicios
compartidos / GBS
en America Latina
en busca de
caminos para la
nueva normalidad:
informe de
encuesta en vivo

Prepared by Chazey Partners Latin America
chazeypartners.com



http://www.chazeypartners.com/
http://www.chazeypartners.com/

Introduction

Los modelos de Servicios Compartidos y GBS han sido muy exitosos
en América Latina en los ultimos 20 anos y su adopcién ha crecido
mas de un 20% en los ultimos 4 afos en nuestra region. Sin embargo,
la pandemia global esta desafiando la configuracion tradicional de
Servicios Compartidos obligandonos a reevaluar nuestros modelos
operativos y tomar medidas audaces para enfrentar el futuro.

La semana pasada hemos conducido un webinar donde hemos
presentado las caracteristicas principales de los Servicios
Compartidos de Proxima Generacién y como transformar los modelos
operativos para enfrentar un futuro digital. El objetivo ha sido analizar
junto a los principales profesionales de Servicios Compartidos y GBS
en América Latina los diferentes caminos hacia la nueva normalidad
adoptando un modelo operativo resiliente y alcanzando mayores
niveles de eficiencia.

Durante el webinar, hemos interactuado con los asistentes a través de
4 preguntas en un formato de seleccién multiple y WordCloud. Los
resultados han permitido que todos vean cdmo sus pares estan
afrontando la crisis por la pandemia global y cuales son las acciones
que estan tomando hacia la digitalizacién. También ha dado pie para
reflexionar en cuan resistentes y criticos han sido los servicios
compartidos y GBS durante los tiempos de incertidumbre, y cdmo
estos pueden convertirse en un motor para el crecimiento futuro.

El webinar ha recibido tan buenos comentarios que nos gustaria
aprovechar la oportunidad para elaborar un informe resumido y
compartirlo con todos nuestros colegas y practitioners en Servicios
Compartidos.

Puedes hacer clic aqui para conocer mas detalles sobre este webinar.
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:Cual crees que sera el cambio mas importante en el

modelo de servicios de tu CSC/GBS en la era post Covid-19?

Mayor adopcion del trabajo remoto
Mayor automatizacion inteligente de procesos
Brindar nuevos servicios y/o capacidades

Incorporar mas unidades de negocio y paises al C5C

Reclutar nuevos perfiles para atender las nuevas
demandas de la era digital

Disminuir el alcance de servicios y unidades de
negocios/paises

Otros

Como era de esperar, el 50% de los asistentes confirmaron que aceleraran sus programas
de automatizacion de procesos en la era post Covid-19. Esta tendencia demuestra hasta
qué punto las organizaciones de servicios compartidos en América Latina buscaran escalar
sus programas de RPA para simplificar las transacciones basicas, disefiar mecanismos de
informes estandarizados y trabajar de manera mas eficiente. Estimamos en este afio 2021
el 30% de los centros de servicios compartidos de América Latina apuntaran a mejoras de
productividad de mas del 10% impulsadas principalmente por la automatizacion de
procesos (RPA).

Con el avance significativo en nuevas tecnologias y herramientas de colaboracion en linea,
el trabajo remoto también se convertira en un componente clave del modelo de Centros de
Servicios Compartidos en América Latina en el futuro. Las organizaciones de Servicios
Compartidos de América Latina comenzaran a evaluar roles que pueden trabajar desde
casa, a redefinir el lay out del espacio de oficinas en ambientes colaborativos y establecer
politicas de trabajo remoto y tiempo flexible.




Pregunta #2

¢ Qué nuevos servicios estas considerando incorporaral CSC/GBS?

Una vez que los Servicios Compartidos / GBS hayan cumplido su promesa inicial de ahorro
de costos, ambiente de control y mejoras de procesos, lo que es posible (o mas bien lo que
se espera realmente en verdaderas organizaciones de proxima generacion, es escalar mas
en la cadena de valor, incluyendo servicios mas profesionales, analiticos y técnicos.

{Qué nuevos servicios estas considerando incorporar al
CSC/GBS?
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Pregunta #3

cCuantos bots tienen en produccion en tu CSC/GBS en América
Latina?

:Cuantos bots tienes en produccion en tu CSC/GBS en

Ameérica Latina?
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Pregunta #4

¢Quien es responsable de gestionar/liderar el programa de
Automatizacion Inteligente/RPAenel CSC?

{Quién es responsable de gestionar/liderar el programa de
Automatizacion Inteligente/RPA en el CSC?

2%
I
Centro de Centro de Directamente Liderado por Tl Hibrido, Proveedor/tercero Otro
Excelencia dentro  Excelencia fuera CSC/GBS gestionadoy
del C5C/GBS del CSC/GBS liderado entre
CSC/GBSy TI

El tema de gobierno de RPA es siempre una cuestion de gran debate. Cada vez mas,
directores de Centros de Servicios estan aprovechando la oportunidad de convertirse
en la plataforma de lanzamiento del programa de automatizacion dentro de las
empresas. El éxito o el fracaso de los Centros de Excelencia de RPA tiene que ver con
una implementacion completa que incluya elementos de gestion del cambio y del
marco de interaccion con clientes.




ALGUNOS
PENSAMIENTOS
FINALES

Para adoptar un modelo de servicio mas resiliente, ofrecer servicios de
valor agregado y alcanzar mayores niveles de eficiencia a través de la
automatizacion, los Centros de Servicios Compartidos en América
Latina necesitatan cambio la manera tradicional en que se piensan a si
mismos, incluyendo el trabajo remoto o virtual, incorporar nuevas
habilidades, capacitacidn y reclutamiento. jTodo esto necesita cambiar
en este mundo de fuerzas de trabajo hibridas, digitalizacién y
pandemias!

El primer paso que debes dar para transformar tu funcion de Servicios
Compartidos tradicional hacia uno de “Préxima Generacion” es relanzar
tu caso de negocio s evaluando integralmente el estado actual y la
capacidad para enfrentar el futuro. Aqui es donde vas a modelar la
creacion de tu Centro de Excelencia de RPA, nuevos habilitadores
tecnoldgicos, las premisas de trabajo remoto y virtual, nuevos servicios,
nuevos perfiles que vas a precisar y tu hoja de implementacion para los
proximos 3 afos.
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