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Resumen

Uno de los principales pilares en las empresa multinacionales, es la busqueda de eficiencia en
sus procesos Yy reduccion de gastos, para lograr el objetivo en este pilar se ha logrado
revolucionar el mercado con la incorporacién de centros de servicios compartidos, que son
unidades de negocio que se caracterizan por su estandarizacion de procesos, mejora continua,
disponibilidad del recurso humano en cualquier lugar donde se opere, toda esta mezcla de
componentes, finalmente desencadenan en productividad y reduccion de costos. En este
ensayo se realizara un analisis de la administracion, tecnologia y capital humano. Se busca
evidenciar los puntos claves para implementar un modelo de negocios globalizado que marca
una tendencia que busca la competitividad en las compariias

Palabras clave: estandarizacion de procesos, mejora continua, mediciones comparativas,

diversidad cultural, competencias laborales.

Abstract

One of the principal pillars in multinational companies, is the look for in efficiency in their
processes and cost reduction, to achieve the goal in this pillar has managed to revolutionize the
market with the incorporation of shared service centers, which are business units that are
characterized by their standardization of processes, continuous improvement, availability of
human resources anywhere where it operates, all this mix of components, finally trigger
productivity and cost reduction. In this essay an analysis of management, technology and human
capital will be made. It seeks to demonstrate the key points to implement a globalized business
model that sets a trend that seeks competitiveness in companies.

Key words: process standardization, continuous improvement, comparative measurements,

cultural diversity, labor competencies.
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En el panorama empresarial globalizado y altamente competitivo, los centros de
servicios compartidos han surgido como un modelo de negocio que estd marcando una
tendencia significativa para las compafiias multinacionales, debido a su enfoque innovador, su
transformacion en el esquema organizacional, su capacidad de involucrar y optimizar los
principales procesos operativos de areas administrativas tales como finanzas, recursos
humanos y tecnologia, que estan generando un aporte positivo en términos de competitividad y
desempefio para las compafiias multinacionales.

Este ensayo se enfoca en un analisis exhaustivo de los centros de servicios
compartidos y su importancia en el contexto de las empresas multinacionales. Se busca
comprender como este modelo de negocio contribuye a la optimizacion operativa y el
crecimiento global de las organizaciones. Con este propdsito, se plantean objetivos claros
como examinar los beneficios que ofrecen los centros de servicios compartidos, explorar los
factores que impulsan su adopcion y abordar los desafios asociados con su implementacion. A
través de una estructura organizada, se desarrollan diferentes apartados que abordaran cada
uno de estos temas relevantes.

Para lograr los objetivos planteados, se seguiran aspectos que se consideran
relevantes, se centrara en definir y comprender los centros de servicios compartidos,
incluyendo su funcionamiento, asi como las areas comunes en las que se implementan.

Adicionalmente, se revisaran los factores mas sobresalientes de la adopcién de los
centros de servicios compartidos, como los cambios econémicos y competitivos, asi como los
avances tecnolégicos. Por ultimo, se abordaran los desafios y beneficios asociados con la

implementacion de estos centros de servicios compartidos.



CSC TENDENCIA GLOBAL 6

El papel de las compafias multinacionales en la era de los centros de servicios

compartidos

Las compafiias multinacionales se caracterizan por su estructura organizada,
compuesta por subsidiarias, filiales y oficinas en diferentes ubicaciones geograficas, se definen
como organizaciones que traspasan fronteras y que operan en multiples paises, estableciendo
una presencia significativa mas alla del lugar donde origina su operacion. Su principal objetivo
es expandirse globalmente para aprovechar las oportunidades de mercado, acceder a nuevos
clientes, recursos y competir eficientemente a nivel internacional.

Este tipo de organizaciones, se diferencian de las empresas nacionales por su
capacidad para coordinar y controlar operaciones mdultiples en diferentes paises, adaptando
sus estrategias y practicas comerciales a las caracteristicas de cada mercado local. Ademas,
estas empresas buscan beneficiarse de economias de escala, comparten sus recursos y
conocimientos a nivel global y se favorecen de la diversidad cultural para la especializacion de
su objeto social.

Las multinacionales estan expuestas o vulnerables a una variedad de riesgos a nivel
global como Mesa (2015) afirma son: “organizaciones actuales deben estar preparadas para
reaccionar de manera oportuna en mercados y entornos dinamicos y turbulentos” (p.1).
Vulnerabilidades tales como fluctuaciones cambiarias, inestabilidad politica, desastres
naturales y cambios en las condiciones econdmicas en cada uno de los paises donde operan.

La gestién cultural y la diversidad resulta fundamental para el funcionamiento de las
compafiias multinacionales, esto implica que los lideres y todo el recurso gerencia debe estar
en bdsqueda de optimizar su proceso, generar valor agregado y mantenerse en un ambiente
cambiante, por ende, deben adaptar sus destrezas a gestionar el talento humano, para
promover la colaboracion y la comprension entre todos los empleados. Lo cual implica

implementar estrategias de gestion que identifiquen y desarrollen lideres, métodos integrales,
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gue promuevan la movilidad internacional de los empleados y fomenten la transferencia de
conocimientos.

Como parte de esta adaptacion las compafiias multinacionales son pioneras en la
creacion de unidades de negocio como los centros de servicios compartidos desempefiandose
como “Una unidad independiente encargada de los procesos transversales de una
organizacion, lo que facilita que las demas unidades de negocio se dediquen a las labores
estratégicas y no operacionales” (Vasco & Plata, 2020, p.11). Siempre buscando comprender
las necesidades y expectativas como organizacién y contribuir al desarrollo de donde se opera.

Este tipo de unidades de negocio, con su presencia global y operaciones segregadas en
diversos paises, han buscado constantemente formas de optimizar su eficiencia y mejorar sus
resultados empresariales. En este sentido, los centros de servicios compartidos han surgido
como una solucién estratégica para satisfacer las necesidades de estas organizaciones a nivel

global.

Introduccidn alos centros de servicios compartidos

En el entorno laboral altamente competitivo y globalizado en el que actualmente gira el
entorno empresarial, las compafiias buscan constantemente formas de mejorar su eficiencia
operativa, reducir costos y optimizar sus resultados empresariales. En este contexto, los
centros de servicios compartidos (CSC) han surgido como una estrategia innovadora que
permite a las organizaciones consolidar, centralizar sus funciones y servicios internos en un
solo lugar.

Es importante destacar el origen de estos CSC, surgen los noventa como una opcion de

reduccion de costos y se empiezan a expandir y establecer en ciertos paises por caracteristicas
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con ubicacion geograéfica estrategia y bajo costo de mano de obra, en la grafica 1, se destaca el

posicionamiento de la localizacion de los CSC por pais.

Figura 1: Posicionamiento por pais de centros de servicios compartidos. Fuente: Lineamientos para la
implementacién de un Centro de Servicios Compartidos como estrategia empresarial en Base Firma,
Tomado de Padilla (2021)

Los centros de servicios compartidos son unidades estructuradas que brindan una
amplia oferta de servicios y funciones de apoyo a diferentes divisiones y filiales de la compaiiia,
de acuerdo con Verderdn (2015) es “una estrategia colaborativa en la cual un conjunto de
funciones del negocio existentes se concentran en una nueva unidad de negocio
semiauténoma que tiene una estructura disefiada para promover eficiencia, generaciéon de
valor, ahorros en costos, y mejora de servicios para clientes internos de la corporacion [...]”
(p-3). Como consecuencia estos centros actan como una especie de "proveedor interno"”
dentro de la organizacion, ofreciendo servicios especializados y una estandarizacion a sus

clientes internos, en muchos casos son los mismos paises donde se presta la operacion.
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Una de las principales ventajas de los centros de servicios compartidos es la mejora de
la eficiencia operativa, al centralizar las actividades y funciones comunes en un solo lugar, se
eliminan duplicidades, se optimizan los procesos y se logra una mayor consistencia en la
entrega de servicios. (Daher, 2018). Esto impacta en la reduccion significativa de costos el
objetivo que tanto se logra alcanzar.

Ademas de la eficiencia y la reduccion de costos, los centros de servicios compartidos
también ofrecen beneficios adicionales, al concentrar resultados medibles y métricas que
facilitan el control y la gestion de las operaciones, lo que permite una mayor visibilidad y la
toma de decisiones mas agil. Asimismo, se promueve la mejora de procesos y procedimientos,
ya que tener la visual de todas sus filiales, facilita la implementacion de mejores practicas y la
adopcion de tecnologias avanzadas.

No obstante, la implementacién de un centro de servicios compartidos no esta exenta
de desafios. Requiere una cuidadosa planificacion, coordinacion y comunicacién efectiva en
toda la organizacion, la inadecuada implementacion de los CSC desencadenaria en una falta a
los acuerdos, lo cual terminaria, como lo afirman Vasco Mesa & Plata Ordofiez (2020) “[...]
afectando el sentido de pertenencia de los trabajadores, sobre dimensionar las capacidades de

las personas, afectar la calidad del servicio por el incumplimiento [...]" (p. 32).

Anélisis de los beneficios y componentes clave de los centros de servicios compartidos

Uno de los beneficios clave de los centros de servicios compartidos es la optimizaciéon
de los costos operativos. Al centralizar las funciones de apoyo, como recursos humanos,
finanzas, contabilidad y tecnologia de la informacion, las empresas pueden eliminar procesos y
aprovechar tiempos. Esto permite reducir los costos operativos totales, lo que a su vez puede

traducirse en ahorros significativos para la organizacion.
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Esto se debe a que un centro de servicios compartidos “[...] estandariza el proceso de varias
empresas o unidades de negocio, para garantizar que la casa matriz del grupo empresarial,
logré de manera mas agil y oportuna contar con informacién integrada y unificada.”
(Fajardo,2018, p.14). En la Figura 2 se muestra la estructura en la que operan estas entidades

para facilitar la informacion.

Informacion casa
matriz

1

Procesamiento de operaciones
»|financieras en un centro de servicios «—
compartidas
A
Empresa o Unidad de Empresa o Unidad de Empresa o Unidad de
negocio 3 negocio 2 negocio 1

Figura 2: Ejemplo de centro de servicios compartidos. Fuente: Elaboracion propia

Ademas de los beneficios financieros, los CSC también ofrecen la oportunidad de
mejorar la eficacia y consistencia de los servicios prestados. Al contar con especialistas
altamente capacitados y recursos centralizados, se establecen estandares y procesos
uniformes en todas las areas funcionales.

Esto garantiza una mayor eficiencia y coherencia en la prestacion de servicios, lo que a
Su vez mejora la experiencia tanto para los empleados internos como para los clientes
externos. "El intercambio de conocimiento y las actividades de colaboracién abierta son
herramientas poderosas para traer diferentes perspectivas a la mesa para abordar desafios y
disefiar soluciones". (Bricefio & Strand, 2019 p.12). Al reunir a profesionales de diferentes

areas en un entorno centralizado, se promueve la colaboracion y el intercambio de mejores
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practicas. Esto facilita la transferencia de conocimientos y experiencias, lo que puede promover
la innovacion y el progreso de soluciones mas efectivas para los desafios empresariales.

La siguiente imagen (figura 3), representa de manera grafica las funciones claves
desempefiadas por los centros de servicios compartidos (CSC) en el entorno empresarial. Esta
representacion visual nos permite comprender de manera mas clara como los CSC centralizan
y estandarizan actividades como recursos humanos, finanzas, contabilidad y tecnologia de la

informacién entre otras.

2017 2015

% of respondents ——»

() Finance GGG 5% 5% (+1%)  91%

<@ Human Resources || NN 532 63% (0%) 66%
@ Information Technology || 7% 53% (-6%) 52%
@> Procurement |GG 42% 37% (+5%) 39%
@ Customer service/Contact centre 40% 30% (+10%) 34%
@ Tax [N 4% 2% (+2%) 9%
@ Sales & Marketing 23%
@ Supply Chain/Manufacturing Support 20%
@ Legal 16%
@ Real Estate & Facilities Management 16%

@- Engineering Domain 7%

@. R&D 4%

Figura 3: Funciones realizadas por los centros de servicios. Fuente: Global Shared Services survey
results, 2019 Deloitte

Adicionalmente, para lograr una implementacion exitosa de un CSC, es fundamental
considerar algunos componentes claves, en primer lugar, se requiere un analisis exhaustivo de
los procesos y actividades que se pueden centralizar de manera efectiva, teniendo en cuenta
las necesidades y particularidades de la organizacion. Ademas, se debe establecer una
estructura u organigrama adecuado que defina roles y responsabilidades claras, asi como una

comunicacion efectiva entre los diferentes equipos y areas funcionales.
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Puesto que a medida que los CSC evolucionan, surgen nuevas tendencias, como la
adopcion de tecnologias avanzadas y la automatizacion de procesos, que permiten una mayor
eficiencia y una toma de decisiones mas optima o acertada, que exigen tener un unidad de
negocio mas sélida en su estructura que permita ir a la vanguardia de explorar o investigar las
tendencias que podrian generar un impacto positivo en las operaciones o simplemente
desarrollar estrategias que permitan mitigar impactos en situaciones fortuititas o inesperadas.

Aungue los CSC son una opcién de mejora siempre traerdn desafios implicitos tal como
Padilla (2021) afirma: “Constituir un CSC no es una tarea facil, en el entendido que se
necesitan muchos recursos, talento humano con muchas habilidades, conocimiento amplio en
el funcionamiento de las diferentes areas que se quieren centralizar en blsqueda de ahorro de
costos y gastos y grandes habilidades de reaccion en tomas de decisiones que afecten al grupo
regional” (p.5). Tener claras la necesidad en el momento de su implementacion, sera la mejor

estrategia para lograr los resultados propuestos.

Tendencias y desafios en los centros de servicios compartidos

Una de las principales tendencias en los centros de servicios compartidos es la
adopcion de tecnologia avanzada para automatizar y optimizar los procesos tales como
sistemas que permitan consolidar la informacién financiera y operativa de facil consulta y que
facilite la toma de decisiones de los usuarios de la informacién, que permita también un aspecto
muy clave y es poder crear un soporte a la operacion de cualquier pais o filial involucrada
debido a la unificacion de procesos en un mismo sistema, con esto indirectamente se cubre

cualquier imprevisto o vulnerabilidad a la que se pueda enfrentar un CSC.
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La sinergia de diferentes factores 0 componentes son los que podran generar una
combinacién adecuada y un impacto en la productividad ademas de la utilidad de las empresas
multinacionales, tal como se muestra en la figura 4., los componentes de un CSC como un

modelo operativo.

El modelo operativo es la combinacion de 7 componentes de negocio que alineados correctamente
dan como resultado una operacion eficiente y efectiva.

Modelo Operativo de un CSC

Politicas & Procesos Medicion dei
Controles Desempefio

apa de

oba G Organizacion y ONSIGEracones
. Ubicacion > a0es

Datos Tecnologia
Gente

ipa de

Figura 4: Modelo Operativo y componentes de negocio CSC. Tomado de Alvarez (215)

Esto también incluye usar equipos digitales, reporteadores y analisis de datos para
agilizar las operaciones, mejorar la precision y brindar informacion estratégica a los directivos
para una toma de decisiones rapida y efectiva, es también muy importante cuidar la
informacion ante cualquier ataque de seguridad, para esto la implementacion de soluciones en

la nube y el uso de plataformas colaborativas permiten a los equipos de CSC trabajar de
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manera mas eficiente y colaborativa, incluso cuando estan ubicados en diferentes partes del
mundo.

Como consecuencia de la adopcion de tecnologia avanzada en los centros de servicios
compartidos, ha surgido una nueva generacion de sistemas tecnolégicos, entre ellos, la
planificacion de recursos empresariales (ERP), el almacenamiento de datos y las redes
corporativas. Estos sistemas buscan reducir costos mediante la estandarizacién de rutinas y la
eliminacion de la repeticion de procesos tanto entre divisiones y la casa matriz. Ademas, se
destaca que tanto los centros de servicios compartidos como los sistemas ERP pueden
fortalecer las diferentes areas de la compafiia al proporcionar una solucion que contribuye a
nivelar la diversidad cultural y mejorar la coordinacién global en la organizacién. (Herbert &
Seal, 2009)

Algunos de los desafios a los que se enfrenta este tipo de unidades de negocio son la
reestructuracion de las funciones y responsabilidades, lo que resulta un proceso critico para
garantizar una transicion exitosa a este modelo, como consecuencia también se puede generar
resistencia por parte de los empleados, es por esto por lo que es importante involucrar a los
empleados en el proceso y comunicar claramente los beneficios, cambios esperados para
minimizar la resistencia y maximizar el compromiso.

Los empleados deben estar siempre abiertos al cambio, asi como contar con un plan
de comunicacion y capacitacion efectivo para garantizar que todos los involucrados
comprendan los beneficios y estén preparados para adaptarse a los cambios como Reguera
(2020) afirma: “La disponibilidad de profesionales altamente calificados, que aseguren un
servicio acorde con las exigencias de calidad y mejora continua del modelo” (p.99). Son
factores que generan un valor agregado y el contar con dicho talento humano calificado, es lo
gue da lugar a las compafias multinacionales a establecer su operacion en paises que cuenten

con esta caracteristica.
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Durante la implementacion de centros de servicios compartidos puede enfrentar
desafios significativos, entre ellos, falta de apoyo por parte de las gerencias, la falta de claridad
en los puestos de trabajo y tareas asignadas, asi como la carencia de habilidades y experiencia
en la gestién de proyectos de cambio. La falta de respaldo de los lideres puede dificultar la
asignacion de los implementos necesarios y el no compromiso por parte de todos los equipos
involucrados. (Ramphal, 2013)

Asimismo, un desorden administrativo para la asignacion de responsabilidades puede
generar confusién y duplicacion de esfuerzos, impactando negativamente la eficiencia de los
centros de servicios compartidos. Por ultimo, la carencia de competencias y experiencia en la
gestion de proyectos de cambio puede limitar la capacidad de implementar de manera efectiva
las modificaciones requeridas para consolidar y optimizar los servicios. Es crucial abordar estos
desafios de manera proactiva con el fin de asegurar el éxito y la maximizacion de los beneficios
asociados a los centros de servicios compartidos en las organizaciones. (Herbert & Seal, 2009).

Otro desafio importante la ubicacion geografica de los centros de servicios compartidos
a menudo operan en multiples ubicaciones y atienden a diferentes regiones del mundo, esto
requiere una comprensioén profunda de los diferentes lenguajes, idiomas, leyes comerciales y
regulaciones legales, gestionar efectivamente promueve la colaboracion entre las diferentes
filiales, evitando conflictos y mejorando la eficiencia y el respeto. (Borman, 2008).

Estas decisiones impactan directamente en diferentes ejes del CSC, debido a que
mejora de la eficiencia operativa, la calidad de vida de los empleados genera mejora continua,
crecimiento e impacto en la compafia. En la figura 3, se ilustra de manera visual esta relacion,
destacando como las decisiones adecuadas pueden generar beneficios significativos para la

organizacion.
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Figura 5: Relacidn entre decisiones y beneficios. Fuente: Tomado de (Vasco Mesa & Plata

Ordofez)

Aunque la imagen anterior esta estrechamente relacionada con los procesos de un CSC, es

importante destacar que esta decision especifica implica un enfoque particular en su

implementacién. Sin embargo, la estrategia de establecer un ¢

entro de servicios compartidos

también representa una decision de crear una nueva unidad de negocios que tiene un impacto

considerable en toda la compafiia, ya que le permite contar co

n unidades de negocio

enfocadas Unicamente en su objeto social y asi ejercer un mayor control sobre los riesgos del

objetivo del negocio.
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Conclusiones

Analizando detalladamente los factores expuestos, en los centros de servicios
compartidos, se puede destacar que son muchos mas los beneficios que traen a una compania
multinacional, entre ellos se destacan la optimizacion de procesos, la reduccion de costos, los
cambios econdmicos y tecnoldgicos, aunque sin dejar atras los desafios asociados como su
implementacién, las diferencias culturales y la seguridad de la informacion.

En general, este modelo de negocio se presenta como una oportunidad valiosa para
buscar la competitividad en las compafiias y un cambio de vision a la estructura organizacional
a la que habitualmente se acostumbra, es importante tener en cuenta que la implementacion de
un centro de servicios compartidos requiere una planificacion cuidadosa y una adaptacion a los
cambios, pero que es una solucion para mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos.

Es también una invitacién a cuestionar las estructuras organizativas convencionales y
explorar nuevas oportunidades para mejorar la competitividad empresarial, lograr una
alternativa valiosa para lograr una mayor eficacia en los procesos y una reduccién de costos,
por ultimo, es una oportunidad para reflexionar la forma en que se buscan soluciones
innovadoras en un entorno laboral que esta en constante cambio y que se adapta a nuevas
formas de trabajo principalmente enfocado a clientes internos, para buscar el objetivo de toda

compafiia ser pionera en el desarrollo de su objeto social.
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