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Un punto de inflexion

para los centros de
servicios compartidos

Ofrecer un servicio de calidad y una reduccion
de costes ha sidouno de los mandamientos
fundamentales del centro de servicios

compartidos (CSC) desde el inicio del modelo.

Esos mandamientos no van a ningun lado,
pero se estdn introduciendo otros nuevos. La
competencia del CSC se estd expandiendo
significativamente. Puede ser que lo hayas
sentido através de factores externos. Clientes
que exigen mejores experiencias. Proveedores
que esperan innovacidon, como pagos digitales
y transacciones electrénicas.

Las demandas internas también estdn
evolucionando. A medida que las necesidades
de la organizacidn cambian, aumenta la
presion para desarrollar nuevas habilidades,
mientras que la escasez de mano de obra
hace que asegurary retener talentos sea mas
dificil que nunca.

1 La Agenda de GBS 2021, The Hackett Group

Sia esto le anadimos una pandemia que ha
demostrado que pueden ejecutarse mas
procesos de manera remotay pasarse a un
CSC, el resultado son muchas prioridades
contrapuestas que hay que equilibrar.

El resultado final es que la transformacion

ya no es opcional, sino imperativa. Conla
mayoria de organizaciones redisenando

sus modelos operativos y sus procesos para
satisfacer nuevas demandas, los CSC estdn
bajo mds presidn que nunca para demostrar
su valor frente alos resultados empresariales
principales.

Mds presion para impulsar una eficiencia adn
mayor y conseguir una reduccién del coste.
En contra de ambiciones mayores de lograr
digitalizacidén y automatizacion a escala.

Sinrecursos adicionales.
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Entre las reducciones de personal y el ajuste de
los presupuestos operativos, hay que encontrar
maneras de hacer mas con menos para
favorecer tu expansion de responsabilidades.

No solo lo hemos sentido, sino que tenemos
datos de Hackett Group para demostrar:

una brecha de eficiencia del 9,3 % 'entre
presupuestos asignados a servicios
compartidos y previsiones de carga de trabaijo,
para ser exactos.

Los mandamientos fundamentalesy las
nuevas demandas estan redefiniendo qué
es el éxito en los servicios compartidos. En
esta guiag, trataremos coémo los CSC pueden
reducir la brecha de eficiencia, impulsar el
valor exponencial a través de los procesos
principales y evolucionar de los centros de
costes alos centros de innovacion.



Seccion ]

La oportunidad de
crecimiento a tu
alcance




La oportunidad de

crecimiento a tu alcance

Los centros de servicios
compartidos que gestionan
reducirlabrechaentreel
creciente alcanceylosrecursos
limitados se enfrentan una
oportunidad significativa.

Logra procesos internos inteligentes y sin
problemas, y libera recursos para crear valor.

No solo estds operando con la maxima
eficienciqg, sino que estds aumentando la
calidad del servicio y construyendo relaciones
positivas dentro y fuera del negocio.

Cuando optimizas los procesos principales, se
desarrolla un efecto acumulativo.

Continua ofreciendo las mejores
rentabilidades mientras asumes nuevas
funcionesy responsabilidades, lo que lo lleva
a que asciendas enla curva de madurez
hacia un modelo de servicios globales para
empresas (GBS) (consultala figural).
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Hay una creciente traccién entorno a

los CSC que crecen en servicios globales
para empresas, aunque no todas las
organizaciones se presentardn para escalar
esta curva.

Sin embargo, aquellas que silo hagan pasardn
de serreactivas a proactivas para dejar de
influir solo en los mdrgenes operativos, para
convertirse en un socio mds estratégico para
el negocioy generarimpactos adicionales y
valiosos en los resultados del negocioy enla
experiencia del cliente.



FIGURA1
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El camino de la evolucion de
los servicios compartidos y los
servicios globales para empresas
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Descubre Celonis EMS y

la mineria de procesos

Para comenzar a conseguir

el maximo potencial, primero
debesidentificary corregirlas
ineficiencias ocultas.

Estas ineficacias, ya sean bloqueadores,
retrasos o soluciones provisionales manuales,
estdn acechando tus procesos, o que elimina
de forma silenciosa tu rendimiento. Y eliminarlas
requiere que los datosy la inteligencia tomen
medidas especificas.

Lo llamamos Execution Management.

Y para hacerlo, necesitas un Execution
Management System (EMS).

Celonis EMS se conecta con tus datosy
proporciona la inteligencia para comprender
qué se debe solucionar primero y las medidas
adecuadas que se deben tomar para eliminar
las ineficiencias.
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Al conectar datos entre sistemas, aplicaciones
y equipos de escritorio, Celonis EMS analiza
toda la operacién empresarial de tu empresa
para mostrarte cdémo funciona esta realmente.
|dentifica todas las ineficiencias y averias en los
sistemas, procesos y personasy, después, las
corrige automaticamente, comenzando por los
mas impactantes.

Alidentificary corregir ineficiencias, Celonis
EMS puede ayudarte areducir los costes,
estandarizar los procesos principalesy
ascender en la curva de madurez al asumir
nuevas tareas de valor afadido.


https://www.celonis.com/ems/overview-ebook/
https://www.celonis.com/ems/overview-ebook/

¢Como funciona
Celonis EMS?

Celonis EMS es una
plataformadela nube
altamente segura,
hiperconectadaq, escalable
y sbélida que integra

ala perfeccion tres
componentes principales:
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1. Datos en tiemporeal

Integramos los datos en los sistemas de
transacciones y analiticos entiemporealya
escala. Parahacerlo de forma rapiday facil,
tenemos mdas de 100 conectores predefinidos
para los sistemas mas utilizados. Ofrecemos

un componente de cédigo bajo facil de usar
para crear conectores de datos propios para
tus sistemas caseros. Asimismo, realizamos
unaingesta de datos de las interacciones de los
empleados con el sistema, que incluye desde
documentos de ventasy finanzas hasta flujos de
datos de eventos en tiempo real, para obtener
una vision completa del proceso empresarial.

2. Inteligencia de procesos

Aplicamos tecnologias como la mineria de
procesosy el aprendizaje automatico para

visualizar lo que ocurre realmente en los
procesosy sacaralaluzlaverdad digital. Es

un andlisis para tus procesos que identifica
todas las ineficiencias y sus causas principales.
Aplicamos algoritmos avanzadosyy el
aprendizaje automatico, junto con nuestra
amplia experiencia en el sector y los procesos,
para ofrecerte recomendaciones sobre qué
solucionary cémo.

3.Accionesdirigidas

Segun las recomendaciones priorizadas,
activamos acciones dentro de la misma
plataforma para corregir ineficienciasy
organizar tus sistemas. Esto puede significar
automatizar las acciones en tiempo real en
todos los sistemas, asi como alertar y desplegar
a las personas adecuadas para eliminar
ineficiencias.



Seccion 3

Impulsar el valor
exponencial en 0

todos los procesos \ .......... <
principales -




Impulsar el valor
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exponencial en todos los
procesos principales

Mejorar el rendimiento de tus
procesos principales libera
tiempo yrecursos.

El personal ya no tiene que hacer loimposible para
que los procesos rotos funcionen, sino que podra
centrarse en tareas de mayor valor.Ideal cuando
los CSC tienen que cumplir con competencias
cadavez mayores.

Una vez que las funciones administrativas
funcionan como una mdaquina bien engrasada,
puedes centrarte enla calidad del servicioy en
optimizarlo mas alld de los procesos principales
parainnovar e impulsar el valor.

De hecho, el EMS tiene un excelente historial que
ayuda aloslideres del CSC a subir el nively a
convertirse en socios estratégicos.

El EMS puede ayudarte, ya sea para tratar de
reducir Maverick Buying en compras, lograr pagos
a tiempo en cuentas por pagar, garantizar la
entrega a tiempo en gestion de pedidos, acabar
con los cobros tardios en cuentas por cobrar o,
probablemente, contodo alavez.

Veamos qué puedes hacer para los siguientes
departamentos, incluidos los resultados que
puedes impulsar, unailustracidn de como podria
funcionary un ejemplo de una organizacién quelo
ha hecho gracias a Celonis.



Compras

Sabes que teneruna
buenaseccionde
compras significa
controlarlos margenes
y obtenerrecursos
estratégicamente.
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Desde optimizar gastos eimpulsarla
productividad hasta obtener mejores acuerdos
y negociar términos de pago mas favorables,
cada orden de compra es una oportunidad para
ahorrar dinero.

Vives para obtener 6rdenes de compra
"perfectas” una orden de compra escurridiza
que se consigue a la primera. Reducir los
tiempos de ciclo de solicitudes de compra

y recepcion de productos te da un subidon.

Y esperas el dia en que has erradicado las
Maverick Buying por completo del negocio.

Porque sabes sitienes la parte transaccional
en orden, puedes centrarte en aportar valor
estratégico einnovacion.

Pero turealidad cotidiana no es tan
prometedora. Datos maestros imprecisos o
desactualizados a tu paso, lo que da como
resultado discrepancias de precioy articulos
que retrasan las érdenes de compray suelen
generar caos y confusion.

Ademds, a tus érdenes de compra les falta
mucho para estar automatizadas y hacerse
siempre ala primera.

La buena noticia es que hay una forma

mejor. Mediante el uso de un EMS para

eliminar las reelaboraciones e implementar

la automatizacién especificay el aprendizaje
automdatico, puedes aumentar la productividad
y reducir costes.



COMPRAS
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c,Como se pone en
practica lo anterior?

Descubre la orden de compra
perfectay los tres pasos para
lograrlo con Celonis EMS.

1. Profundizar en los procesos

Utiliza la mineria de procesos para comprender
cudndoy dénde requierenlas érdenes de
compra una reelaboracion manualy establecer
por qué. ¢Se trata de un cambio en el preciooen
la cantidad? ¢Un cambio de fecha de entrega o
un bloqueo innecesario?

Tal vez descubras que el 40 % de los cambios
de precio se producen debido a que los datos
maestros estdn desactualizados. Puede ser
que compras renegociara tus contratos, pero
esos precios no se han reflejado en los datos
maestros. ¢Y ahora qué?

2. Identificar riesgos e iniciar acciones

Una vez que hayas identificado la causa raiz,
puedes tratarla. Puedes realizar un seguimiento
de todos los cambios manuales, predecir la
reelaboraciény alertar a tus equipos para que
actualicen campos de datos especificos antes
de que comiencen a ser un problema.

O bien, puedes anticiparte por completo
mediante la actualizacién automatica

de los datos maestros segun el contrato

de abastecimiento. Acabas de eliminar
permanentemente los cambios de precio
debido alos datos maestros desactualizados
para siempre.

3.Supervisary perfeccionar

Realiza un seguimiento de tu porcentaje
perfecto de drdenes de compras con el tiempo
y haz ajustes en tu proceso para mejorarlo
continuamente a medida que se conozca mas
informacidén del proceso. Es lo que llamamos
un ciclo virtuoso de mejora continuay
automatizada.

Al brindarte completa transparencia sobre tu
proceso de compra, la mineria de procesos
te ayuda aidentificar los bloqueadores que
se interponen en tu camino. Soluciénalo con
el EMS para reducir el gasto eimpulsar una
productividad alméaximo.
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Vodafone aumento su tasa de
"orden de compra perfecta’
del 73 % al 96 % en un ano

Eldepartamento de compras de En seis meseslolograronenun 85 %Y, conel
Vodafone procesa 800 000 6rdenes de 85 % de las 6rdenes de compra producidas
compray 5 millones de facturas cada correctamente la primera vez, lograron reducir

afio el coste de cada orden de compraenun 1l %.
En un afio, sutasaorden de compra perfecta
habia alcanzado el 96 % y habian mejorado su
tiempo de comercializacion en un 20 %.

Con Celonis, analizaron su proceso desde el
abastecimiento al pago para descubrir ddnde
las ineficiencias y desviaciones impulsaban los

costes y los tiempos de entrega.
Ver la historia completa

Su objetivo eraincrementar su "tasa de orden
de compra perfecta” en pedidos efectuados por
primeravezde un73 % aun 80 %.



https://www.celonis.com/customer-success-stories/vodafone-transparency-process-mining/
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"Estoy convencido de que el enfoque
de la mineria de procesos nos

ayuda a explicar mejor nuestros KPI

e informes, no solo mostrandonos

en qué direccion van las cifras, sino
proporcionando informacion de
contexto sobre por qué estas cifras se
desarrollan en esta o esa direccion’.

Martin Stracke
Senior Manager Transactional Processes
Vodafone




Cuentas a pagar

Para lograr tu objetivode
equilibrarlos costesyla
calidad del servicio, ho solo
debes asegurartede que se
paguen las facturas.

Debes garantizar que cada factura se
pague atiempo, siempre,y a un coste
minimo para el negocio.

Esto significa eliminar el trabajo manual,
que conlleva mucho tiempoy es propenso a
errores, y tomar medidas contra las facturas
duplicadas.

También implica no pagar demasiado
pronto, nidemasiado tarde, pero hacerlo de
una manera que maximice los descuentos
en efectivo (sieso eslo que buscas) y que
evite complicaciones relacionadas conla
normativa.
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Por dltimo, el estdndar de referenciano es

solo ofrecer reduccioén de costes y calidad

de servicio, sino también hacer un esfuerzo
adicional paraimpulsarla entrada de capital de
trabajo aprovechando las condiciones de pago
correctas, de modo que ti amplies las cuentas
por pagary que de paso impresiones al CFO.



CUENTAS A PAGAR

c-,Como se pone en
practica lo anterior?

Hay tres pasos paralograr
tiempos de pago 6ptimos con
elEMS.

1. Profundizar en los procesos

Utiliza la mineria de procesos para
comprender silos pagos se realizan
demasiado pronto o demasiado tarde.
Puede ser tan simple como que las facturas
se envien conlafechaincorrecta, por
ejemplo.

2. ldentificar riesgos e iniciar acciones

A continuacion, identificay prioriza
automaticamente las facturas "en riesgo”
mediante el aprendizaje automatico, y toma
medidas especificas paraimpulsar pagos
Optimos basados en los resultados.

La guia definitiva para la transformacién de servicios compartidos

3.Supervisary perfeccionar

Por Ultimo, realiza un seguimiento y cuantificq,
con el tiempo, el impacto de tus cambios y haz
ajustes segun sea necesario, asegurandote de
que los pagos siempre se realicen a tiempo,

lo que finalmente te ayudard a acercarte

a tu sueno de procesar facturas de forma
automatizada.

El EMS no solo identificaineficiencias, sino que
proporciona los medios para solucionarlasy
repercutir en los KPl que importany, después,
supervisay mejora continuamente el
rendimiento del proceso con el tiempo.
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El centro de servicios compartidos
de Deutsche Telekom ahorré mas
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de 66 millones de euros

Deutsche Telekom Services Europe
(DTSE), unafilial de Deutsche Telekom,
ofrece servicios compartidos de extremo
a extremo que combinan finanzas,
informes, comprasy RR. HH. para ofrecer
un proceso de cuentas a pagar altamente
digitalizado. Es una gran responsabilidad
y una tarea gigantesca, ya que procesa
casi 9 millones de facturas al afio.

Habian conseguido digitalizar sus procesos,
pero no habian resuelto puntos conflictivos
como:

 Duplicar pagos a proveedores.

« Se perdieron descuentos en efectivo debido a
pagos bloqueados. Se desperdicid el tiempo

de los empleados en tareas transaccionales
de poco valor.

« Setomaban decisiones en funcién del instinto,
no de los datos.

EI DTSE contratd a Celonis paraidentificary
corregir las ineficiencias que se escondian en
los procesos de la empresa. "‘Estaba asombrado
cuando vi por primera vez lo que Celonis era
capaz de hacer. Simplemente, no hay nada que
se pueda comparar en el mercado’, afirma Peter
Tasev, SVP Procure-to-Pay en DTSE. "Una vez que
teniamos todo listo, tuvimos este momento de
"guau’. Era la primera vez que veiamos nuestros
procesos como realmente eran, y podian
sefalar directamente las ineficiencias™

Los resultados hablan por simismos. Los
informes en tiempo real ayudaron a que el
DTSE alcanzara una tasa de descuento en
efectivodel 96 % y creara 40 millones de euros
en ahorros anuales. Con las capacidades de
automatizacion de Celonis, el equipo pudo
alcanzar una tasa de pago a tiempo del 90 %.
También redujeron los pagos duplicados,
ahorrando 3 millones de euros adicionales.

Y con una mejor tasa automatizada y una tasa
del 90 % por primera vez, el DTSE desbloqued
ahorros tacticos adicionales de 12 millones de
euros.

Ver la historia completa


https://www.celonis.com/customer-success-stories/deutsche-telekom-procure-to-pay-process-mining/
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"Celonis marca un punto de inflexion.

Al utilizar la mineria de procesos,
establecimos una organizacion
totalmente basada en datos dentro del
drea de aprovisionamiento al pago®.

Christian Unterbusch

VP of Operational and Strategic Steering for Procure-to-Pay
Deutsche Telekom




Gestion de pedidos

La gestion de pedidos es

una adicion més reciente al
dreadel centro de servicios
compartidos, peroes
cadavez mdsimportante,
especialmente debidoalos
problemas persistentes dela
cadena de suministro global.

Entregar atiempoy ensu totalidad eslareglade
oro enla gestién de pedidos, seguida de pedidos
automatizados.

Pero hay un problema.

Puedes tener el control sobre la entrada de
pedidos, el procesamiento de pedidosy la
realizacidn de pedidos, pero, al final del proceso,
dependerds de que tu cadena de suministro
cumpla con las promesas alos clientes.

Afortunadamente para los lideres de CSC, hay
una mejor manera de tomar las riendas para
lograr una entrega a tiempo.

La optimizacion de los procesos de gestién de
pedidos puede tener unimpacto enorme enlos
costes, eincluso un claro impacto descendente
en la satisfaccion del cliente al ayudar a
impulsar la entrega a tiempo.

Con un EMS impulsado por la mineria de
procesos, puedes identificar las causas
principales detrds de los costosos cuellos de
botella, de modo que puedas tomar medidas

inteligentes para evitar y resolver los problemas.
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Solo un ejemplo de cdémo aprovechar los datos
para corregir el curso es tomar las medidas
adecuadas para dividir o agrupar los pedidos.
Estimado cliente:

Entrega a tiempo para clientes de alto valor.

O quizds tu centro de servicios compartidos solo
se ocupa de la entrada manual de la gestidbn de
pedidos. Cuando se hace de forma ineficaz, esto
puede suponer una complicacidn para alcanzar
las tasas de puntualidad.

El uso de un EMS puede ayudarte a mover la
balanza a tu favor para conseguir pedidos por
adelantado, independientemente del punto de
tu carrera en el que te encuentres, y garantizar
que los procesos de gestidn de pedidos de tu
organizacidn sean sostenibles alalarga.
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¢COmMo se pone en
practica lo anterior?

Centrémonosentu prioridqd 1. Profundizar enlos procesos 3. Supervisary perfeccionar
enla gestlor) de pedldos. |Ogl"CII' Utiliza la mineria de procesos para identificar Por Gltimo, realiza un seguimiento y cuantifica,
entregas atiempoy completas. ineficiencias. Las comprobaciones de crédito con el tiempo, el impacto de tus cambios, y haz
qu tres pasos para optimizqr el innecesarias son solo un ejemplo de actividades ajustes segun sea necesario, lo que te ayudard
e manuales costosas que pueden afectar alos aaumentar tanto la entrega de OTIF como las
renqlmlent,o para entrggqr los plazos de entregoa. tarifas de pedidos automatizados.
pedidos atiempo mediante un
EMS. 2.Identificar riesgos e iniciar acciones Desde una mayor automatizaciény precision
delas érdenes de ventas hasta mejores tasas
Aprovecha el aprendizaje automatico para de entrega atiempo, todo comienzaconuna
predecir qué clientes tienen mas probabilidades vistaclaray entiemporeal de los procesos de
de pagar atiempo, por ejemplo. A continuacion, gestion de pedidos, cortesia del EMS.

omite de forma proactiva las comprobaciones
de crédito de esos clientes para favorecer la
entrega atiempo.




GESTION DE PEDIDOS: HISTORIA DEL CLIENTE
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RATIONAL AG redujo su
tiempo de ciclo en un 40 %

RATIONAL AG proporciona el mejor
equipode cocinaalos profesionales de
la restauracion més exigentesenmasde
120 paises de todo el mundo.

El fabricante alemdan se enorgullece de serun
socio impulsado por la tecnologia que innovay
entrega de manera eficaz a sus clientes.

Sinembargo, en el mundo de RATIONAL, un solo
dato extraviado en uno de sus pedidos puede
provocar un retraso en el envio.

En el pasado, sus especialistas en gestidon de
pedidos procesaban los pedidos segln su fecha
de recepcion, utilizando soluciones provisionales
manuales.

Por lo tanto, a menudo se detectaban
imprecisiones demasiado tarde y no se podian
resolver antes de afectar negativamente ala
experiencia del cliente.

RATIONAL empled Celonis para examinar
inicialmente sus procesos de gestion de pedidosy
descubrid una gran cantidad de flujos de trabajo
manuales e ineficaces.

Armado con esta transparencia sin precedentes,
RATIONALimplementé el EMS y las aplicaciones
de ejecucion de gestion de pedidos, lo que ayuda
atodos a modificar los procesos de gestion de
pedidos para optimizar su trabajo cotidiano.

Los resultados cuentan la historia. Alaprovechar la
tecnologia de la mineria de procesos junto conla
IAy la automatizacion, RATIONAL obtuvo el control
total de los pedidos abiertos y tomd medidas
decisivas, lo que llevo aunareducciondel 40 % en
eltiempode ciclo paralos pedidos bloqueados.

La eliminacion de 120 000 actividades manuales
ineficaces llevé aunatasaun 30 % masaltaen
los pedidos realizados por primera vez. Ademas,
con tiempos de procesamiento de proceso de dos
horas menos al dig, los recursos se liberaron para
centrarse en ofrecer una experiencia ejemplar del
cliente.

Mas alld de la automatizacion y las ganancias

por excelencia de procesos en la gestién de
pedidos, RATIONAL ha experimentado una

mejor colaboracién entre los departamentos,
especificamente con los equipos de produccidny
despacho enla cadena de suministro, un recurso
atil paralos lideres de los CSC que buscan agregar
amplitud entre departamentos a su recorrido de
excelencia en procesos.

Ver la historia completa


https://www.celonis.com/ems/apps/order-management/
https://www.celonis.com/ems/apps/order-management/
https://www.celonis.com/customer-success-stories/rational-customer-experience-process-mining/
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"Celonis nos ayuda a crear una mejor
experiencia para el cliente. Nos hace
mas rapidos, més innovadores
Yy hos permite centrarnos en los
beneficios para el cliente”.

Martina Biegler
Director Global Customer Operations
RATIONALAG




Cuentas por cobrar

Las cuentas por cobrar son
una parte esencialdela
ecuacion cuando se trata
deliberar el capitalde
trabajo, pero pueden ser
dificiles de controlar.

Te esfuerzas por detectar patrones en pagos
tardios, porque no tienes la visibilidad que
necesitas.

No puedes identificar automaticamentey
de forma eficaz cuando no se ha obtenido
un descuento o sialguno de tus clientes
estd provocando mdasretrasos delosquele
corresponden.

Mientras tanto, las cuentas por cobrar heredan
los problemas de la gestidon de pedidos y de la
cadena de suministro, lo que da como resultado
pagos tardios, y los CSC no pueden hacer
mucho al respecto.

El personal rectifica manualmente las facturas,
persigue constantemente alos clientesy
(posiblemente) odia su trabaijo.
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No tiene que ser asi. La facturacion precisay
oportuna puede ayudarlo a reducir los retrasos
enlos pagos y garantizar un cobro anticipado.

Trabajar con el EMS puede corregir las facturas
de manera preventiva para asegurarse de que
estan bien la primera vez, solucionando los
problemas conforme ocurren.

Por si eso no fuera suficiente, también puedes
mejorar la calidady la productividad al

reducir las rectificaciones manualesy la
automatizacion en los lugares correctos, lo que
reduce drasticamente los costes operativos.

Un EMS no solo te ayudard a identificar los
problemas que causan los cobros tardios, sino
que abordard las causas raiz de las ineficiencias
para corregirlas eficazmente.



CUENTAS POR COBRAR

c,Como se pone en
practica lo anterior?

Analicemos tu principal
inquietud: reducirlosdiasde
ventas pendientes de cobro.

Puede ser dificil de controlar. Por lo general, hay
varias razones por las que los clientes pagan
tarde, a veces no pueden, a veces eligen no
hacerlo por sus propias ganancias de capital de
trabajoy, a veces, se cuestionan las facturas.

Todas estas pueden tratarse con el EMS. Hay tres
pasos para optimizar las cuentas por cobrary
cobrar mas rdpido con el EMS.

1. Profundizar en los procesos

Emplea la mineria de procesos para
comprender donde se estdn cobrando

los pagos atrasados, ya sea que estén
conectados con ciertos clientes, materiales
o paises especificos.

Descubre laraiz de estos pagos atrasados:
¢podria ser una disputa de facturas, un
comportamiento del cliente o algo mas?

2. Identificar riesgos e iniciar acciones

Digamos que el problema es una condicion
de pago incorrecta. Puedes aprovechar

el aprendizaje automatico para analizar
todas las facturas y los datos maestros

de origen,ademads de marcary resolver
automaticamente las facturas con
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condiciones incorrectas directamente en tus
sistemas de origen. Sin rectificacion manual, sin
disputasy sinretrasos.

3.Supervisary perfeccionar

Realiza un seguimiento en el tiempo de las
ventas pendientes de cobro e identifica
ineficiencias adicionales en los clientes, las
geografias o las unidades de negocio, lo que
mejora continuamente tu proceso para reducir
los cobros tardios.

El EMS puede ayudarte a mejorar la precision
de lafacturacion, enviar facturas atiempoe
identificar clientes, regiones u otras variables
problematicas, lo que, al final, te ayudaa
tomar medidas contra las cuentas por cobrar
tardias. Los cobradores pasan menos tiempo
persiguiendo alos clientes y mas tiempo
construyendo relaciones valiosas.
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Sysmex recupero 3,4 millones de
dolares en contratos de servicio
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atrasados en un solo mes

Sysmex es un lider global en pruebas

y diagnoésticos hematolégicos conun
enfoque centrado enla satisfaccion del
cliente.

"Vendemos soluciones de diagndstico
principalmente a hospitales y laboratorios”,
afirm® Alex Garini, Sysmex America’s CFO. "Pero,
al final, nuestros clientes son los pacientes.
Siempre hay una persona o una familia, detrds
de lo que vendemos. Podria ser mifamilia, o
podria ser la tuya. Asies como percibimos el
negocio”.

En un principio, el negocio contratd Celonis para
tener una mayor visibilidad de sus procesos,
incluidas las cuentas por cobrar.

Celonis ayudd a Sysmex a identificar millones
de pagos atrasados y a empezar a cobrarlos.
Recuperaron 3,4 millones de ddlares en
contratos de servicio atrasados en solo 30 dias.
Han experimentado una mejora de 10 millones
de dolares en suflujo de caja y han disminuido
latasa de pagos atrasados de un 61% aun 44 %.

La granularidad del EMS significa que Sysmex
puede hacer un seguimiento delimporte
pendiente, con cada cobrador en cuentas
por cobrar consciente de la parte delaque es
responsable.

También utilizan los datos para crear estrategias
de colecciones especificas para diferentes tipos
de clientes.

Ver la historia completa



https://www.celonis.com/success-stories/sysmex/
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"Como CFO, el dinero manda, por lo que
estamos usando Celonis para analizar
los cobros de crédito. Cuanto mejor
sed la calidad de tus procesos, mejor
serd el cobro y la gestion de efectivo, y
mas satisfechos estaran tus clientes”.

Alex Garini
Chief Financial Officer
Sysmex America
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Mds casos de uso

Hemos establecido como el EMS y la
mineria de procesos pueden ayudar a
los CSC a conseguir procesos principales
en compras, cuentas a pagar, gestion

de pedidos y cuentas por cobrar para
alcanzar los resultados que importan.

Pero la oportunidad de ampliar el alcance
y la escala del CSC no termina ahi.

Los lideres con vision de futuro pueden
ofrecer servicios de alta calidad con
bajos costes de operacién en una
amplia gamade funciones, lo que
impulsa el valor de toda la empresa.

Echemos un vistazo.
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Impulsa el servicio al

cliente y tu NPS

Tu organizacion estdinundada
de solicitudes de servicio
todoslosdias. Ordenarlosy
priorizarlos, preferentemente
la primera vez, no es una tarea
sencilla.

Un EMS te ayuda a identificar las areas de
negocio que generan la mayoria delas
solicitudes. O aidentificar donde las solicitudes
tienen el mayorimpacto negativoenla
eficiencia.

De forma automaticay con precision.

Es posible que los tiempos de entrega lentos
y las entregas perdidas estén dafiando tu
NPS, pero no tienes la claridad entre silos para
diagnosticarlos y solucionarlos.

Pon a trabajar a un EMS y podrds identificary
corregir las ineficiencias del proceso que causan
el problemoa.

Supongamos que descubres que los casos
de varios saltos estdn arrastrando tu NPS.
Las incidencias se asignan a equipos que No

estdn capacitados para gestionarlas. Ademas,
las entregas multiples y las reasignaciones
aumentan los costes y los tiempos de ciclo, lo
cualfrustra alos clientes.

El EMS puede ayudarte a identificar qué casos se
escalan con frecuencia a niveles de asistencia
mas altos, de modo que puedas formaratu
personal para que sepan gestionarlas. O puede
dirigirautomaticamente las incidencias alos
agentes mas adecuados.

Tus clientes ya no estn a merced de procesos
ineficaces.

Las tasas de resolucién y los tiempos de ciclo
mejoran.

Y te llevas la satisfaccion de informar al comité
de las magnificas puntuaciones NPS.
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La ampliacion del area de
servicios compartidos de TI

No hay dudadeello. Elalcance
de los servicios compartidos de
Tly suimportanciadentrodelas
organizaciones crece a medida
que avanza latransformacion
digital.

Al reflejar la ampliacion del drea de servicios
compartidos en general, los servicios
compartidos de Tl tienen que agilizar los
procesos al mismo tiempo que integran mas
servicios basados en conocimiento.

Posicionar los servicios compartidos de Tl para
asumir mas servicios basados en conocimiento
también conlleva nuevos desafios y grandes
oportunidades. Mediante el uso del EMS para
obtener un andlisis claro de los procesos de Tl,
puedes crear un modelo objetivo que se centre
con precisidn en los nuevos objetivos operativos
y estratégicos.

A medida que comienzas a identificary a
corregir las ineficiencias del proceso de Tl,como
los cuellos de botella de lasincidencias, liberas
equipos de servicios compartidos de Tl. Pasan
de combatir los problemas a estaren una
posicidn que permite aumentar la calidad del
servicioy la tecnologia pionera.

Por ejemplo, es posible que tu equipo de Tl esté
lidiando con los mismos problemas que se
plantean unay otra vez, pero tratando cada
incidencia de forma individual.

El EMS ayuda aidentificar grupos de

preguntas y respuestas similares, y responde
automaticamente con la documentacion mas
atil, cerrando automaticamente el caso una vez
resuelto.

Es solo una manera en que ITSM puede escalar
eficazmente.

Estd naciendo una nueva generacion de
servicios compartidos de Tl, desde centros
operacionales transaccionales hasta
innovadores de vanguardia que impulsan el
valor para la empresa en su conjunto.

Todo lo que necesitan es contar conla
tecnologia adecuadoa.



CONCLUSION
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Evoluciona de un centro

Ya no es opcional que las organizaciones
redisefien modelos operativos y procesos
para prosperar en un mundo digital. Es
unimprescindible y la mayoriade las
organizaciones lo estd haciendo con
urgencia.

Para ellider de un CSC que se enfrentaa
presupuestos reducidos y nuevas olas de
expectativas entrantes, este es un momento
crucial para conseguir reducir los costes

y evolucionar a un centro conocido por

de costes: A un centro de
Inhovacion

impulsar el valor y la innovacion. Cualquier
ineficiencia del proceso que se deje sin marcar
te acabard persiguiendo y te impedird actuar
como socio estratégico de la empresa, porque
siempre estds tratando de compensarlas.No es
una posicion agradable.

Sin embargo, consigue la tecnologia correcta
y estard@s abriéndote a una oportunidad Unica
pdra operar como un centro de excelencia
donde la empresa acude a ti para obtener
innovacioén.

Domina los aspectos bdsicos de los procesos
principales estandarizados y optimizados, y
podrds comenzar a agregar mdas procesos y
servicios estratégicos que demuestren el ROI.
Conun EMS detrds de ti, puedes ascenderen la
curva de madurez desde un centro de servicios
compartidos a una organizacion de servicios
globales paraempresas.

Empezar es mas facil de lo que crees.

Comienza con uno o dos procesos Yy sistemas,
y trabaja hasta alcanzar niveles que nunca
creiste posibles.

Desde alli, estards listo para ofrecer un valor
demostrable parala nueva normalidadylo que
ocurra después.



ce@\is

Acercade Celonis

Celonis ayuda alas empresas a descubrir y solucionar las ineficiencias que no pueden detectar
por simismas, para que puedan rendir a niveles inimaginables. Gracias a su tecnologia de mineria
de procesos lider del mercado, Celonis Execution Management System (EMS) analiza la totalidad
de las operaciones de una empresa para mostrar, en tiempo real, cdmo funciona realmente el
negocio. A continuacion, el EMS actia como un cerebro, coordinando los sistemas, los procesos

y alas personas para corregir las deficiencias y eliminar los factores ocultos que perjudican al
rendimiento. Celonis permite alos clientes obtener un rendimiento empresarial extraordinario a
corto plazo, desbloqueando miles de millones de ineficiencias corporativas, ofreciendo mejores
experiencias a tus empleados y a tus clientes, y reduciendo las emisiones de carbono. Celonis
cuenta con miles de clientes globales y tiene sus sede principal en Mdnich, Alemaniay en la Ciudad
de Nueva York, EE. UU., ademds de contar con 20 oficinas por todo el mundo.

Tenemos una década de experiencia transformando los centros de servicios compartidos en la
lista Fortune 500.

Ponte en contacto con nosotros Centroderecursosdel CSC



https://www.celonis.com/contact/
https://www.celonis.com/resources/collections/shared-services/

