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El Desafio

La compafia se expandidé a través de gran variedad de fusiones
y adquisiciones durante muchos afos, lo que resultd en multiples
unidades de negocios que operaban independientemente en los
Estados Unidos. La mayoria de las unidades de negocios nunca
se integraron realmente y, como resultado, la compania estaba
repleta de politicas, procesos y sistemas no estandar, y el trabajo
a menudo se duplicaba en varias partes de la organizacién. Los
sectores empresariales eran grandes y rentables pero con una alta
resistencia general al cambio y a la estandarizacion.

El concepto de servicios compartidos se habia intentado en afnos
anteriores con un éxito limitado. Aungue existia un sistema comun
de informacioén de recursos humanos (HRIS), habia sido altamente
personalizado para adaptarse a las variaciones en toda la empresa.
La poblacion dispersa de empleados, muchos de los cuales tenian
acceso limitado a herramientas de autoservicio o métodos de
comunicacion, requeria un enfoque uUnico. Con el aumento de las
presiones de costos vy la incertidumbre persistente con los posibles
recortes en defensa, la compafia tenia como objetivo reducir los
costos operativos generales al tiempo que aumentaba el servicio
general al cliente y su valor. Ante los desafios, ScottMadden
colabord estrechamente con el cliente para disenar e implementar
un modelo de entrega de recursos humanos eficaz.

El Objetivo de la compaiiia es reducir
los costos operativos generales al
tiempo que aumentaba el servicio al
cliente y su valor.

Como Ayudamos

ScottMadden su profunda experiencia en servicios
compartidos en muchas industrias y organizaciones para facilitar
rapidamente un disefio, desarrollar requerimientos y ayudar a
construir la infraestructura para un centro de servicios de recursos
humanos (HRSC) personalizado. Inicialmente, se planificd que
los sectores comerciales de la compafia se implementaran
en intervalos de mas de seis meses. Sin embargo, con varias
reorganizaciones que ocurrieron durante el compromiso, el plan
de fases se ajustd para acomodar multiples unidades dentro de
una sola fase. Un sector se ofrecié como voluntario para participar
en un lanzamiento piloto dos meses antes de la primera fase de
lanzamiento, lo que resultd en una linea de tiempo mucho mas
comprimida.

utilizé

Antes del inicio de la implementacion, ScottMadden ayudod a cliente
para determinar mas de 34 politicas y procesos dentro del alcance
para estandarizar y mejorar. Entre los servicios incluidos estaban
verificacion de empleo, incorporacion, licencia, servicio premios,
transacciones de HRIS (por ejemplo, promociones, separaciones,
correcciones de datos, etc.), reembolso de educacion y tiempo
libre pagado. Una vez que los servicios dentro del alcance fueron
priorizados para la armonizacion el equipo de implementacion del
proyecto se expandié para enfocarse en otros flujos de trabajo
de implementacién clave, como el disefio de la organizacion,
la dotacidn de personal, tecnologia, base de conocimiento,
capacitacion, gestion del cambio y comunicaciones.

ScottMadden trabajo con el cliente para aplicar los principios
de disefio de practicas lideres. El equipo disefid un modelo de
prestacion de servicios por niveles, como se muestra en la Figura
1, con mas de 100 puestos que consisten en el Nivel 1, el Nivel 2 y
los roles de gestion (por ejemplo, Nivel 1: responda las preguntas

Figura 1: Modelo de Prestacion de Servicios de RR. HH. Lider
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de los empleados, realice transacciones de rutina, etc., Nivel 2 -
manejar escalamientos, realizar transacciones complejas, etc.).
Una vez que la organizacion fue disefada, el equipo selecciond al
personal y administrd el proceso de transicion de los empleados,
que consistid principalmente en nuevas contrataciones.

ScottMadden trabajé con el cliente para identificar la suite
optima de tecnologia de servicio al cliente, desarrollar requisitos,
seleccionar proveedores e instalar, configurar y probar software,
incluyendo respuesta de voz interactiva, integracion de tecnologia
informatica, sistema de gestion de casos, base de conocimiento y
sistemas de gestion de documentos.

ScottMadden ayudd con los requisitos de las instalaciones y el
proceso de seleccion del sitio. El equipo también desarrolld un
plan de capacitacion detallado, cred materiales de capacitaciéon y
ofrecid sesiones de capacitacion, incluida la realizacién de ejercicios
de simulacién comercial antes de la puesta en marcha. La Figura
2 muestra cdmo se utilizé un enfoque de bloques de construccion
para preparar al personal.

ScottMadden y el equipo del cliente definieron métricas de
rendimiento clave, objetivos e informes y desarrollaron, crearon y
editaron contenido de la base de conocimiento. Otros miembros
del equipo desarrollaron un plan de comunicacién, una campana
de marketing y material colateral. Finalmente, ScottMadden ayudd
al cliente a lanzar y estabilizar oficialmente el HRSC.

ScottMadden trabajoé con el cliente
para aplicar los principios de diseio
de practicas lideres.

Resultados

El equipo implementd un centro de servicios que proporciond
servicios compartidos en todos los sectores, elimind las tareas
administrativas del campo, mejord el papel estratégico del socio
comercial de RR. El HRSC logrd el objetivo inicial de reducir los
costos en un 10%. Se han logrado mas ahorros de costos a medida
que las tecnologias, los procesos y el personal se han mejorado
continuamente.

Ademas, el equipo establecid una base soélida sobre la cual se
podrian construir otros servicios compartidos. Desde su inicio, el
HRSC se ha transformado en un centro de servicio multifuncional.
El equipo ha desarrollado servicios compartidos de seguridad
(desde que se desvinculd), expandid la administracion de la
fuerza laboral y agregd la mesa de servicios de Tl y los servicios
financieros compartidos. Estas expansiones se han logrado al
tiempo que reducen el personal y los costos totales. Los planes
actuales requieren agregar mas servicios a la cartera.

Figura 2: Simulacion Empresarial: Enfoque de Bloques de Construccion
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