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Introduccion a la “mejor organizacion GBS/CSC del mundo”

Chazey
Partners

A QX Global Group
Company

:Cual es el mejor CSC/GBS del mundo?

Responder esta pregunta parece tarea imposible ya que Ia En esta sesidn te invitamos a analizar:

situacion de cada organizacion es unica en cuanto a tamano,

ambiente, objetivos comerciales, configuraciones y procesos. » ; En donde estamos? - evaluar el nivel de madurez de tu CSC/GBS:;
El objetivo de esta presentacion es compartir un modelo holistico » ;Cudles son las Dimensiones clave para madurar el modelo operativo?
con reglas claras para evaluar el nivel de madurez de los CSCs de

una manera objetiva y permita identificar aspectos claves para su . ;COmo escalar la automatizacion de procesos?;

evolucion.

» ¢:Qué capacidades y servicios de generacidon de valor podria prestar el
Adicionalmente, presentaremos algunos ejemplos de CSC/GBS CSC /GBS?

gue tienen las mejores practicas de gestion del talento, aquellos
que han expandido servicios de valor agregado, quienes han

progresado en esfuerzos de digitalizacion y quienes hoy mejor :Unete a nosotros para transformar tu CSC en un aliado estratégico del
gestionan la relacion con sus clientes internos. negocio!



Nuestros Speakers

Chazey
Partners

A QX Global Group
Company

ESTEBAN CARRIL
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TORSTEN SCHULZ
|A Delivery Lead Global

v’ Practitioner con background financiero
con mas de 5 anos de experiencia en
servicios compartidos, transformacion
digital y automatizacién inteligente.

v' 25 anos de experiencia en gestion de
finanzas, servicios compartidos y
transformacion empresarial en
diferentes empresas multinacionales.

v’ Torsten lidera equipos multidisciplinarios

v" Fue Director de Servicios ‘ en proyectos de automatizacion
Compartidos para América Latina en inteligente, asi como en la
3Com y EMC?. Ha liderado mas de 30 implementacion y optimizacién de
proyectos de implementacion y centros de excelencia. En sus ultimos
optimizacién de Servicios anos, se ha centrado en la
Compartidos y GBS en América automatizacion inteligente y la
Latina. implementacion de nuevas tecnologias

habilitadoras en Servicios Compartidos.
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Etapa ll

Servicios compartidos
Etapa | Servicios Compartidos /GBS integrados
Glob.al Business /GBS digitales ‘Tecnologias digitales
Servi.cios Fompartidos Services (GBS) Capacidades digitales y «Socio comercial
Servicios Compartidos multifuncionales . analiticas mejoradas estratégico
unifuncionales *Centrado en el cliente  Automatizacion «Orientacién Global
*Mayor escala dentro y - Ampliacion del alcance inteligente ."OneOffice"
Centrados en el ahorro de entre funciones *Procesos end to end (CariTe e Ban lands
costos Eficienciay *Subiendo la cadena de -Impulsado por datos
«Enfoque regional productividad valor
Transaccional y *Crecimiento de BPO eIntegracién de CSC y
Administrativo BPO ~—
v
v

—

Préxima generacion
—
—
Emergente Maduracion EN LATAM:
35% Servicios Compartidos (ETAPA Ly II)
10% Global Business Services (ETAPA IlI)
35% CSC/GBS digitales (ETAPA V)

15% GBS integrados (ETAPA V)
5% Otros
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; En cual etapa se encuentra tu organizacion?

Mo contamos con C5C actualmente
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Dimensiones de Evolucion GBS/CSC

08-Gestion de Servicio

Marco de Interaccion del Cliente

Customer Experience/Design Thinking
One Office

O7—Localizacion & Modelo Sourcing
’iHub & Spoke

’i BPO (selectivo, BOT, Staff Augmentation)
ﬁNearshoring

06 Digitalizacion & Automatizacion
2 Automatizacion Inteligente

A Mineria de Procesos

A Gobierno de Datos

05-Habilitacion Tecnologica
—"‘-PCase Management

—"‘-fMaximimizar uso ERP
—"‘-fWorkrows

O1-Estrategia
'afAIineacién de vision y mision
'afDefinicién de objetivos
'afPIaneacién de recursos

02-Modelo Operativo y Gobierno

ZRoles y Responsabilidades E2E
'—fToma de Decisiones
'—fGestién de Desempeno

03-Capital Humano

3 Ws (Work model, Workforce, Workplace)
Gestion del Talento
Capacitacion y Desarrollo

04-Alcance de Servicios

’iMuItifuncionaI
’iFront & Middle Office
ﬁCentro de Excelencia/ ESG
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Dimension #1: Estrategia

Estrategia
Organizacion
* Necesidades de = _
Clientes Strategia . ., . L
. Tendencias de Mercadc CSC/G%S » Vision » Mision » Objetivos Iniciativas
. Dinimica G "
. Aspiracional Proposito OUTPUT Vs S eI EEE

« Claridad OUTCOME
 Tecnologia
* Presupuesto

 Personas



Dimension #2: Modelo Operativo Integrado

YVVVVYVYVVY

Corporativo
(Estrategia)

Inteligencia del Negocio
Soporte a la Decisiones
Analiticos

Analisis de nuevos mercados
Soporte a la aprobacion de Gastos

Presupuesto operacional
Prondsticos, supervision

proceso de reporte

Cliente Interno
(Socio)

Gestion de Cuentas

Gestion del Contacto
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* Gobierno * Contraloria , ., :
« Politicas & Procedimientos « Control Interno & Compliance SOX - Aseguramiento / Gestion del Riesgo
- Estrategia Financiera « Tesoreria /Finanzas Corporativas * Consolidacion & Reportes Legales
* Fusiones & Adquisiciones * Relaciones con Inversionistas  Planeamiento Fiscal
Socio de Negocio (Influencia) Centro de Excelencia (Habilidades) GBS/CSC (Proceso)
> Analitica de datos » Analisis de Rendimiento/Margen
> Innovacién » Oficina de proyectos i Ig::ge(l:;cas  Pagar » Reportes de Gastos de
» Oficina de Integracidn » Digitalizacién > Némina Empleados
> Pevisanes e Neweds & > Automatizacion > Registros de Diario y ; ICuentas a Cgbrar & Cobranzas
Analisis Financiero > Estrategia de Sistemas de Conciliaciones ntech?mpar][as .
Gestién > Contabilidad de Activos > Admlnlst.raaon de las tarjetas
- corporativas
Fijos » Declaraciones IVA

*Provee inputs y/o recibe outputs por los servicios en alcance
*Representante del cliente interno aprueba niveles de servicio, requerimientos de input, indicadores claves de desempeno y roles del cliente de
acuerdo a lo documentado en los acuerdos de servicios

Marco de Gestion del Servicio

Acuerdos de - : : Medicién del Reporte del
Asociacion de Servicios Feedback del Cliente Mejora Continua Control de Procesos Desempenio [



Dimension #3: Gestion del Talento

Gestion del
Talento

¢, Estamos atrayendo, contratando y
reteniendo a la gente correcta?

Estrategia de Talento
Modelo Hibrido
Flexilugar
Cultura/Branding
Import/Export Talento

Inteligencia Artificial

¢, Estamos desarrollando a la gente

w X % ~
¢ % Desempeno
@ Organizacional

¢, Generamos el contexto idoneo para
fomentar el alto desempeno?

Capacitacion y
Desarrollo

para mejorar sus habilidades?

Organizacion Agil/Simple

Up-Skill/Re-Skill
Capacidades Digitales Dueinos de Procesos
Competencias Objetivos y Métricas
Plan Desarrollo/Sucesion Revision desempeio
Altos potenciales Retroalimentacion

Tutorias/Mentorias Espacios flexibles

@ Compensacion,
Premios y
N Reconocimiento

¢, Ofrecemos salarios competitivos y
reconocemos el buen desempeno?
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Diversidad,
Equidad
e Inclusidén

¢Fomentamos un lugar de trabajo
diverso, equitativo e inclusivo?

LGTBI
Equidad salarial
Grupos étnicos
Discapacitados

Edadismo

Equidad de género



Dimension #4: Moviendo de lo transaccional a lo estratégico

Cumplir con la
estrategia

Servicios
profesionales y
técnicos

Necesidad de
investigacion y
desarrollo

Habilidades CETE R,
descentralizado o
SEEE hibrido

VALOR ¥
GBS/CSC

TRES EJEMPLOS EN g

« Kits Médicos (Salud)
« Banco Informacion Técnica (Energia)
« Control Inversion Comercial (Masivo)

CENTROS DE
EXCELENCIA

CENTROS
REGIONALES
/PAISES

VALOR AL NEGOCIO

No estratégico
pero critico para
la mision

Servicios
profesionales o
no profesionales

Triple Beneficio:

costo, calidad y
control.

Habilidades anaolltlcas Centralizado
y de procesamiento

REGIONAL/GLOBAL
TRANSACTIONAL
CENTER & BPO

Soporte
Especializado

Planificacion e informes

para Corporativoy BUs

Servicios Transaccionales
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Dimension #4 Moviendo de lo transaccional a lo estratégico

Soporte
Especializado

. »Reporte

Front & Middle
Office

Planificacion e
informes para
Corporativo y BUs

Servicios
Transaccionales

P2P

»Compras Directas
»>Logistica
»Supply Chain
»Control de Calidad

»Gestion de
Inventario

»DM Materiales

»Desempeiio
proveedores

»Certificacion
proveedores

»Comercio exterior

»Compras Indirectas
»>Ordenes de Compra
»Adm de
requisiciones
»Adm de contratos
»Registro de facturas
»Pago a proveedores
»Pago de Impuestos
»Atencion
Proveedores
»DM Proveedores
»Reembolso gastos
»Cuentas por Pagar
»DM Proveedores

02C

»EXxperiencia del
cliente

»Tesoreria

»Generacion demanda

Oportunidades
»Adm. Ordenes Venta
»>Liquidacion

Transporte
»Planeacion de Rutas
»DM Precios
»Facturacion
»Notas de crédito
»Créditos
»Cobranzas
»Prondsticos de ventas

-~ »Aging

»Calculo DSO

»Cuentas a Cobrar
»Aplicacion cobranzas
»DM Clientes
»Intercompany

H2R

»Compensacion
»Desarrollo
»Conocimiento
»Gestion del Cambio

_»Capacitacion

»Selecciodn

»Comunicaciones
Internas

»Relaciones Laborales

»Seguridad y Salud en
el trabajo

»Noémina

»Adm. Beneficios
»Adm. Personal
»Atencion a empleados
»Contratacioén

GBS/CSC

I'T

»Gestion Proyecto
»Gestion del Cambio

»Automatizacion Inteligente

»ERP best practices

»Transformacion Digital

-. »Desarrollo de

aplicaciones
»Mant. aplicaciones

»Mesa de Ayuda
»Mant. Infraestructura
»Admin de accesos
»Gestion Documental
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OTROS

»Marketing Digital
»Sostenibilidad
»Innovacion
»Design Thinking

»Gestion de eventos

»Diseno Grafico

»Adm. Media Social

»Contact Center Clientes
(outbound)

O
@)
O
O
L
Z
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<
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O
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»Gestion de Flota >

»Adm. Viajes

»Adm Seguridad

»Adm. Predial

»Call Center (inbound)
»Adm. Infraestructura




Dimension #5 Habilitacion Tecnoldgica
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Capa de Procesos y Orquestacion

Capa de Acceso

}A‘ Gestion de Servicio Gestion de Procesos / BPM
5 « Gestion de Casos « Gestion financiera
« Gestion de Catalogo y Portafolio « Gestion Recursos Humanos !
« Gestion de SLA'sy KPI’s « Gestion administrativa i :
Canales » Gestion de conocimiento »  Gestion Tl
. Web - Gestidon documental O
e Chat
* Intranet

« (Centro de contacto

Capa de Integracion

Portales (i)

« Mesade a,yuda Servicio de Integracion SOA O o
« Autogestion Proveedores * Interfases

« Autogestion Clientes « Middleware

e Autogestion empleados * APIs

Capa de Aplicaciones

ERP
CRM Procesos ‘
CRC

Sistemas Legacy




Dimension #6 Digitalizacion y Automatizacion

IMPACTO

ERP implementado

Integracion limitada
con sistemas satélites

Capacidades
reducidas en
reporteria e informes

Alta manualidad

Costo

CSC con Funciones y
procesos limitados

= Enfoque de
automatizacion basico

= Primer acercamiento a
automatizacion a través

de Macros y RPAs

= Reporteria y data
accesible a través de
cortes periodicos

Control

CSC Multi-Funcién

WPOUES

Maximizacion del ERP

Integraciones con
sistemas satélites

Estructuraciony
estandarizacion de la
Data

a1l

Competitividad

GBS Global Business
Services

Accesibilidad a data en
tiempo real para reporteria
oportuna

Implementacion de
automatizacion inteligente
(IDP, Chatbots, Reporteria
predictiva, ML, primeros
acercamientos a |A)

Poca intervencion manual

Lo

Colaboracion

GBS Digital

Automatizacion como
habilitador de transformacion
digital

Accesibilidad en tecnologias
vanguardistas |IA (Generativa,
ML, Deep Learning)

Capacidades sélidas de analisis
digital y de datos.

Modelo de gobernanza

Foco en Servicio al cliente

GBS Integrados

INTEGRACION
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Dimension #6 Digitalizacion y Automatizacion
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El énfasis debe cambiar hacia la creacion de valor. Los CSC/GBS deben
asumir el papel de innovadores en los procesos empresariales y los datos
para prosperar en este nuevo entorno digital

Casos de Uso IA

* Procesamiento automatizado de facturas

Automation * Analisis de gastos P2P
\ Acceleration Center * Evaluacion de riesgos de proveedores

* Proyeccion de ventas
 Evaluacién del riesgo crediticio 02C
* Optimizacion de la gestion de pedidos

e Generacion de informes financieros
« Deteccidon de fraudes R2R
e Conciliacion de cuentas

* Generacion y Screening de CV

* Analisis del sentimiento de los empleados HoR
* Formacioén y desarrollo de empleados

 Asistencia virtual en recursos humanos




Dimension #7: Localizacion y Modelo de Sourcing
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VALOR ¥
GBS/CSC

Modelos de Outsourcing Hibridos

Cautivo Vendor Augmented V all I EE BT IACEL SOT Outsourcin
J (Joint Venture) (Virtual Captive) (Build Operate Transfer) J

Procesos | |= —— 0 =| — 1

: T A
Activos _ } ————— B B B - =4
| |
T A
MNER = = = BT 4 = =

»Centros de propiedad de =Qrganizacion accede a =Crear una nueva *BPO responsable de la *BPO configura y opera =Contrato de tercerizacion
la organizacion, pool de talento mas organizacion de servicios Infraestructura y del antes de la transferencia en condiciones de plena
establecidos desde cero amplio con la experiencia  de propiedad conjunta. cumplimiento de los a organizacion competencia con un
por ella especifica necesaria = Asociacion de requisitos »Colaboradores y activos proveedor de servicios

»Facilita el desarrollo de colaboradores/Activos en  =Los asociados son propiedad del proveedor =Colaboradores
una habilidad e poder de JV empleados por el BPO,la vy luego transferidos a la empleados por BPO/
integracion con el equipo  =Los socios de JV tienen supervision y organizacion activos propiedad del
interno responsabilidades coordinacion es ejercida »|a transferencia es a BPO
especificas por la organizacion eleccion de la
organizacion

100% 100%
ORGANIZACION e BPO



Dimension #7: Localizacion y Modelo de Sourcing
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Analisis de Sourcing Localizaciones Tier 2/3 Modelo Sourcing Hibrido

Alta
ADimensionr modelo CSC BPO para optimizar a mayor

agresivamente escala

In House o Onshore o Modelo de Ahorro de costos entre 5-15% sobre

Nearshor : | . )
tercero? Oef?SfS]o?e’e?/ Sourcing ciudades Tier 1

(CSO(?/%;h;JteiVO) (Unica Acceso a pool de recursos mayor

ubicacion
Offshore/Nears Multiples CSC

hore CSC
(CSC/Cautivo) Regionales

Modelo Hibrido _
(Co-sourcing) CSC + Outsourcing [

Modelo
Tercerizado .
(Outsourcing)

CSC/GBS

O
&

Servicios prestados por
equipos in-house

Inversiones focalizadas en BPO para construir centros
CSC In house mas fuertes

Capacidades CSC como
servicio

Modelo Cautivo Servicios Valor Agregado

Menor rotacion

Diversificacion de riesgo

Servicios al Negocio

Menor competencia de mercado

Onshore . Outsourcing —
Outsourcing BOT/JV

Offshore BOT, JV, staff augmentation

Outsourcing

Outsourcing —
tercerizacion

o ., . . .
& — Presion Financiera/Negocio

Mayor preferencia de empleados

Bajo Desafios Modelo In house > Alto



Dimension #8: Gestion de Servicio

Gestion de Cuentas '

CSC se relaciona de forma
proactiva y regular para
mantener las relaciones con
clientes

" Retroalimentacion del
Cliente
Satisfaccion del cliente

monitoreada formal e
informalmente

Medicion del
Desempeno

Métricas de entrada, salida y
operativas, incluidos tableros y
reportes

" Gestion del Contacto

Clientes solicitan servicios a
través de un modelo de
soporte escalonado habilitado
por tecnologia

Mejora Continua

Mecanismo para identificar
areas de mejora y desarrollo
de soluciones

Gobiernoy
Comunicacion
Liderazgo y comunicacion

compartidos para mantener la
entrega de servicios

Acuerdo de Asociacion
de Servicios

Acuerdos bilaterales que
aclaran los niveles de servicio
y responsabilidades del CSC y
el cliente.

Gestion del
Conocimiento
Documentacion de procesos,

articulos de conocimiento y
cumplimiento

Financiacion y
Recursos

Toma de decisiones
compartidas en relacion con el
presupuesto y los modelos de
financiacion
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El Marco de Gestidon de Servicios
proporciona una estructura formal y
estandarizada que respalda el modo
en que el CSC/GBS interactua con
sus clientes.

v'Enfoque proactivo en la relacion CSC-
Cliente

v'Apoyo escalonado disenado en funcién de
las necesidades del cliente

v'Criterios de medicion con estandares de
desempeno documentados

v'Roles y responsabilidades claras con las
organizaciones asociadas

v'"Mejora continua impulsada por la
retroalimentacion de los clientes y métricas
desempeno



El C ANCIANERAEEL WEVELL NN T IF FOFOM 3500 4 Jep—— ‘a Fdd < =

Tihen pell o ectrew reazond ot  FollEs.comichaosryzartsa B2 |%

iCual de las & dimensiones consideran prioritaria trabajar en su organizacion?

.

Chazey
Partners

A QX Global Group
Company

01 Estrabega

Il 0
02 Modelo Dperatead y =00esmo

I 0
0= Caprial Humano

Il 0
04 Slronpe o SEreicios

I 0
5 Habilitacsan Teonolagicz

I 0
35 Crgtalizacion & Automabzaoan

i ¥
a7 Localizacion & Modelo Sowrcing

[l 0
8 zeston de Semacio




Sugerencias Finales de Chazey para Madurar tu GBS/CSC
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1 “Back to the basics”: modelo operativo 6 Acelerar capacidades digitales y de
robusto, gestidn de servicio efectivo automatizacion
2 Alinear objetivos del CSC a la estrategia 7 Determinar las capacidades y talento requeridos
organizacional para el CSC/GBS de la préxima generacion
3 Evaluar el nivel de madurez, |dent|.f|,car ) 8 Analizar “Hacer versus Comprar”
brechas y trazar un plan de evolucion a 3 anos
Identificar oportunidades “para resolver Tener una estrategia de datos : Definir estdndares de
4 problemas” y moverse hacia servicios de valor 9 datos maestros, considerar capacidades de analitica de
agregado datos
5 Pasar de pensar en “outputs” a pensar en iHacer las cosas de una manera diferente — ese es el
“outcomes” (resultados para negocio) 10 punto!
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