Transformacion en la
Entrega del Servicio...
en un Instante

Un Caso de Entrega de Servicios en HR

Thermo Fisher Scientific, el lider mundial de servicio para la ciencia, ha crecido a
través de innovacion tecnoldgica, excelencia comercial, y mucha fuerza en mercados
emergentes. La compania ademas mejord sus capacidades y su alcance de mercado
a lo largo de los afos realizando adquisiciones. En la medida en que los negocios
adquiridos fueron integrandose a Thermo Fisher, comenzd a evidenciarse una gran
diferencia en politicas de recursos humanos (HR) y la falta de estandarizacién de los
procesos de HR, asi como de los sistemas necesarios para poder gestionar a lo largo
y ancho de las companhias. Para poder soportar el crecimiento organizacional, lograr
las metas y los objetivos, el equipo de HR se enfocd en la estandarizaciéon del servicio,
la administracion global de procesos, la centralizacion de tareas administrativas,

y en darle mayor relevancia del rol que debia jugar el socio de negocio de HR. Sin
embargo, la implementacion de estos objetivos no era nada facil por la dispersiéon de
los empleados, los diferentes y a veces conflictivos objetivos de cada negocio, y las
fluctuaciones en el fondeo de recursos debido a factores econdmicos. Se le pidid a
ScottMadden que diera soporte al equipo de HR para lograr sus objetivos, tal como lo
ilustra la Figura 1.



El Reto

Thermo Fisher tiene una fuerte cultura de andlisis y de soluciéon
de problemas que viene de sus mismas bases de investigacion y
desarrollo. El equipo de HR de la organizacion usa esta filosofia
para el desarrollo y la ejecuciéon de su programa de trabajo. Sin
embargo, la Organizacion ha encontrado muchos retos tratando
de movilizar el grupo de HR, tratando de estandarizar los procesos,
y de asegurar que esos nuevos procesos sean efectivamente
implementados. La Organizacion de Recursos Humanos (HR) ya
ha tomado la decision de lanzar un nuevo modelo de servicio, que
incluye un Centro de Servicios Compartido central. No obstante,
debido a las complejidades econdmicas, la compaiia todavia no
ha podido hacer la transicion. Presiones de costo que aumentan
llevan a la necesidad de ejecutar el proyecto de una manera rapida.

En el cuarto trimestre de 2011, la organizacién de HR lanza el piloto
del Centro de Servicios Compartido de HR a una de sus unidades
de negocio, que representa el 18% de la poblacién de empleados en
los U.S.A. El éxito de este piloto lleva a los lideres y a la direccion
de la Compania a escalar este esquema al resto de los empleados
de los Estados Unidos. EL mayor reto para esta fase del proyecto
era la falta de estandarizacién de procesos y la carencia de un
recurso central para dar respuestas, asi como la necesidad de
entrenar a los empleados y gerenciar este cambio. Adicionalmente,
el equipo de HR queria hacer la transicion de este modelo a todos
los empleados de U.S.A. pero con fondos limitados. Se necesitaba
un plan y un buen enfoque para lograr este objetivo. Por ejemplo,
Thermo Fisher queria apalancar su tecnologia existente “hecha -
en casa” con diferentes aplicaciones necesarias para poder adaptar
Su uso en la organizacion.

Adicionalmente, Thermo Fisher tenia conciencia que el Nuevo
modelo de entrega de Servicios de HR necesitaba soportar a toda
la poblacién, la cual incluia un 30% de personas que estaban en
manufactura, sin un acceso diario a un computador. AL centralizar
el servicio de soporte de HR se estaria reduciendo la disponibilidad
en el sitio de trabajo para que los empleados pudieran tener
una interaccion cara a cara con HR, lo cual era prioritario para la
Compania y para el soporte a sus empleados.

Cémo ayudamos
El equipo de ScottMadden se apalancé en su profunda experiencia
en modelos de entrega de servicio de HR para crear y manejar
un plan que permitiera liderar y guiar al equipo de Thermo Fisher
a través de decisiones clave y de hitos o puntos concretos en el
proceso de transformacion.

Durante este Proyecto de 10 meses, ScottMadden proporciond
guia, supervision y recursos para lograr los siguientes objetivos del
proyecto:

« Disefio y gerenciar del proyecto

* Cambios Organizacionales y en el Staff

* Armonizacion de Politicas y estandarizacion de Procesos
¢ Desarrollo de una base de conocimiento y lanzamiento

*« Comunicaciones, mercadeo y gerencia del cambio

* Contenido para el entrenamiento, desarrollo y ejecucion
¢ Lanzamiento en-vivo, estabilizacion y soporte

ScottMadden empezd desarrollando y definiendo un plan
para el Proyecto que pudiera apalancarse en nuestro enfoque
estandarizado para implementaciones y teniendo en cuenta

Figura I: La Vision de HR
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Figura 2: Medidas de Exito
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las necesidades de Thermo Fisher en materia de tiempos y
recursos internos. Organizamos un equipo nucleo compuesto
por representantes de los clientes internos para que cada uno de
ellos se hiciera cargo de una iniciativa o frente de trabajo y se les
entregd el marco conceptual para ejecutarlo. Cuando fue necesario,
ScottMadden ajustd a la medida el enfoque. Por ejemplo, Thermo
Fisher necesitaba apalancar la intranet de empleados y la base
de conocimiento del portal en su Centro de Servicios de HR, lo
cual hicimos con el equipo para incorporar estos requisitos en la
implementacion.

Cuando ya la organizacién estuvo lista, los frentes de trabajo se
lanzaron. Cada lider se responsabilizé de su parte dentro del plan,
y los frentes fueron coordinados por ScottMadden y el equipo
nucleo. Thermo Fisher involucré aproximadamente 60 empleados
de HR en el equipo de implementacion, mientras que los expertos
en temas especificos eran llamados para contribuir en el proceso
de rediseno de procesos, en el entrenamiento del portal y en
los esfuerzos para la gestion de cambio. Los equipos tuvieron
representacion de muchos empleados de campo de HR asi como
de miembros del Centro de Expertos (COE) de todos los Estados
Unidos.

Como la organizacién de HR estaba dispersa entre las diferentes
unidades de negocio y localidades de Thermo Fisher, un punto
clave para ScottMadden durante el proyecto fue mantener un
manejo cara-a-cara para una gerencia del cambio mas efectiva.
Durante la implementacion se invitaron miembros de la comunidad
de HR para participar en los Talleres (Workshops) en el pre-
lanzamiento y en las sesiones de 2 dias de entrenamiento. El “road
show” del entrenamiento incluyd cambios en los procesos con el
lanzamiento del centro de Servicios de HR y los cambios en roles y
Responsabilidades de los agentes de campo y los expertos de HR
(COEs). Estas sesiones tuvieron una asistencia de 240 personas,
y fueron calificadas como muy valiosas para la comunidad y para
entender los cambios con el nuevo modelo.

ScottMadden ayudd durante el proceso de lanzamiento, durante
la operacion, en la comunicacion y estabilizacion del centro de
Servicios de HR para los empleados de Thermo Fisher y para toda
la comunidad, que se adaptd exitosamente al nuevo modelo de
servicio.
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Resultados

Con la asistencia de ScottMadden, Thermo Fisher cumplié con su
apretado cronograma de implementacion y lanzdé el Nuevo Centro
de Servicios Compartido de HR para sus empleados en julio de 2012.
El lanzamiento en vivo también permitié armonizar 21 Politicas vy
estandarizar 61 procesos. También se lanzd un Nuevo portal de HR
en coordinacion con la intranet de la Compafia, permitiendo a sus
empleados acceso facil e inmediato a la informacidn organizacional
y através del mismo realizar solicitudes. El nuevo portal 165 paginas
para empleados.

Thermo Fisher necesitaba apalancar
la intranet existente de empleados y
la base de conocimiento del portal
para el Centro de Servicios de HR.

ScottMadden también ayudd a Thermo Fisher para darle foco al
rol que debia jugar el aliado estratégico de HR para los negocios
durante la transformacioén. Este rol debia promoverse y definirse
en el campo, de tal suerte que ScottMadden también debid
enfocarse en este aspecto critico de transformacion para la
entrega de servicios. Thermo Fisher desarrollé planes para evaluar
las competencias y las habilidades para el staff estratégico de HR y
los ejecutd en los meses venideros

Ambos, el equipo de ScottMadden y los lideres de Thermo Fisher
estuvieron complacidos con este proceso de trasformacion. Mark
White, vice presidente de Recursos Humanos (HR) de Thermo
Fisher Scientific, afirmd, “No lo hubiéramos podido hacer sin la
ayuda de ScottMadden.”

Thermo Fisher continuara optimizando los Servicios ofrecidos a
través de este centro de Servicios, enfocdndose en las métricas,
los indicadores, las calificaciones de servicio, y en el mejoramiento
continuo con medidas de éxito como las sefaladas arriba, en
la Figura 2. Ellos quieren lograr mas eficiencia en su modelo de
entrega de Servicios de HR e incorporar nuevas ofertas y facilitar
el auto-servicio en los afos venideros.
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