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La experiencia
del trabajador de hoy

Optimizar de forma continua la
productividad vy losresultados de
negocio con un ecosistema de trabajo
integrado, auténomo e hibrido
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Como consumidores, interactuamos constantemente con la
tecnologia en nuestros hogares, en nuestros vehiculos y en los
espacios publicos para hacer nuestras vidas mas faciles, felices y
productivas. Las organizaciones que pueden brindar a los trabajadores
una experiencia de usuario eficiente y personalizada similar (una que
ponga a su disposicion la informacidn, las herramientas vy los accesos
necesarios para hacer su trabajo sin limites) son y seguiran siendo

las que prosperen y crezcan frente a los cambios v las oportunidades.
La clave para lograr dicha experiencia es capacitar a los trabajadores
para que sean mucho mas auténomos.

Lograr esta experiencia moderna del puesto de trabajo requiere

una plataforma de automatizacion basada en datos de telemetria

de dispositivos, datos personales y la integracién de herramientas

de gestioén. Los usuarios no solo tienen mas control sobre su propia
experiencia, sino que dicha plataforma también elimina de forma
proactiva los problemas propios del espacio de trabajo al mismo tiempo
que lo optimiza de forma continua para lograr una mayor productividad.

Tradicionalmente, el puesto de trabajo se ha considerado como

un espacio informatico para el usuario final. Sin embargo, el futuro

tiene una consideracién mas holistica del usuario final al tener en
cuenta los patrones de trabajo, el historial, el perfil, las funciones y
responsabilidades, los dispositivos, la ubicacién, etc. Ofrecer una
experiencia de trabajo excepcional va mucho mas alla del alcance de
cualquier dispositivo, plataforma o ubicacién. Mas bien, depende de la
eficiencia, la conectividad y el rendimiento de cada elemento que forma
parte del ecosistema del puesto de trabajo con el que entra en contacto
el usuario final, eso significa todas las aplicaciones, servidores,
plataformas, dispositivos, servicios e incluso entornos fisicos.
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Existen dos componentes criticos a la hora de crear este
ecosistema para el puesto de trabajo hibrido continuamente
optimizado:

1. Una mejor integracién entre la empresa v las aplicaciones Saa$S,
la informacién de RR. HH., la seguridad vy los datos del entorno
del espacio de trabajo.

2. Lavoluntad de evolucionar como organizacion para apoyar
los cambios de paradigma en curso.

Integraciones clave necesarias para la
automatizacién y conocimiento profundo
de la experiencia del usuario

Para cambiar la experiencia del usuario final, seran fundamentales
las integraciones de la plataforma con la automatizacién v los
modelos operativos organizativos. Estos cambios ocurrirdn de
forma iterativa, a medida que las organizaciones evolucioneny las
capacidades tecnoldgicas se vayan desarrollando, brinddndonos
asi un modelo de madurez que guie nuestro progreso.

A medida que las plataformas de gestién de la experiencia
digital (DEM, por sus siglas en inglés) crecen en popularidad,
las organizaciones siguen descubriendo problemas ocultos que
afectan a los usuarios, por ejemplo, pantallas azules v latencia
de red. La priorizacion de las integraciones debe comenzar con
los sensores DEM e incluir lo siguiente:
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La informacién de la incidencia ayuda a correlacionar problemas
con el fin de priorizar a aquellos usuarios finales que posiblemente
tengan problemas similares segun el perfil de dispositivo o rol

del empleado.

La gestidon de la configuracion brinda la capacidad de dar un
conjunto de pasos mas profundos para la remediacién proactiva.

La automatizacion robética de procesos (RPA, por sus siglas
en inglés) permite la ejecucion de flujos de trabajo mas complejos
en multiples sistemas back-end, incluyendo las aplicaciones
empresariales o las tareas de nivel 2 (L2).

Las capacidades mejoradas para la resolucién automatica

de problemas necesitan “scripts” que presenten caracteristicas
menos binarias por naturaleza y que mejoren su madurez dentro
de los procesos de creacion, acceso v gestion del ciclo de vida
para dicha resolucién. Se requieren tres avances importantes para
mejorar la resolucién automatica de problemas: la parametrizacion
de las secuencias de comandos o “scripts”, bloques de “scripts”

vy la integracion de los flujos de trabajo.

La informacién de RR. HH. y de los empleados requiere una
mayor integracion. Los entornos més avanzados del usuario final
encontrardn formas de permitir la transferencia de contenido desde
los sistemas de RR. HH. al lugar de trabajo con el fin de mejorar la
experiencia del usuario. Este nivel de integracién permite un control
mas estricto de los atributos que vayan a compartirse y ofrece una
justificacién empresarial sélida en torno a la creacién de un rol de
empleado mas sofisticado.



El Internet de las cosas (loT) ofrece una multitud de nuevas
posibilidades. A medida que vamos vinculando el lugar de trabajo
digital con el entorno fisico, podemos comenzar a entrelazar
datos de telemetria adicionales para que nuestros usuarios
finales sean mas productivos y tengan una mayor capacitacion
para trabajar de forma remota. La modernizacion y la evolucién
de los edificios e instalaciones actuard como un poderoso
catalizador en la obtencién de conocimientos mas profundos

V una mayor conciencia sobre las necesidades del usuario final.
Algunos ejemplos incluyen:

- Insignias inteligentes: Capacidad para rastrear la ubicacién
de un usuario final dentro de un espacio de oficina con el fin
de desbloquear salas y habilitar configuraciones éptimas de
la climatizacion

— Salas de conferencias inteligentes: Iniciar pantallas
compartidas vy presentaciones especificas para los
participantes de la reunién mediante el uso de calendarios de
empleados, su almacenamiento en la nube (por ejemplo, Box
v OneDrive) y preferencias de videoconferencia (por ejemplo,
Microsoft Teams y \WebEXx)

— Conformacion de la seial Wi-Fi: Optimizacion de la
intensidad de la sefnal \Wi-Fi en funciéon de la densidad del
dispositivo e incluso su personalizacién dependiendo de
la persona especifica (por ejemplo, VIP, de cara al cliente
v presentadores en reuniones)

— Sensores del entorno: Comprender el entorno operativo
en el que trabajan los usuarios finales y sus dispositivos

— CCTV y sistemas de camaras de oficina: Perfiles de la
distribucién de los usuarios y movilidad en las instalaciones
de la oficina

Este nivel de integracion entre los sistemas que tienen un
impacto sobre el usuario final (no se limita solamente al
rendimiento de la aplicacién o del dispositivo) permite una visiéon
integral de la experiencia del empleado. Sin embargo, el lugar
de trabajo digital moderno necesita mas que simples
conocimientos; necesita la capacidad de dar sentido y actuar
sobre esos datos mediante la automatizacién con el fin de lograr
un lugar de trabajo verdaderamente omnipresente y auténomo.
Al combinar los datos, la automatizacién y la integraciéon con

los subsistemas individuales del entorno del usuario final

(por ejemplo, un sistema de climatizacién, un sistema de
videoconferencia o una tarjeta inteligente), el lugar de trabajo
moderno es capaz de usar flujos de trabajo integrados para
optimizar de forma continua la experiencia del trabajador.




Evolucién organizativa necesaria para
respaldar los servicios del usuario final

Los niveles actuales de automatizacion estan impulsando el
cambio en nuestras métricas tradicionales. El lugar de trabajo

del futuro se basara en algunos de los conceptos innovadores
existentes, como las nuevas formas de medir el impacto (por
ejemplo, los acuerdos de nivel de experiencia (XLA), la puntuacion
neta del promotor (NPS), el anélisis semantico y de sentimiento,

y la aprobacién constante o retroalimentacién de los usuarios
finales). La capacidad de comenzar a establecer una linea de base
con métricas de experiencia consistentes permite profundizar

en areas especificas con el fin de priorizar la automatizacion

v las mejoras.

Las métricas modernas que recopilan datos sobre la experiencia
del usuario final resaltan las dependencias en todo el ecosistema
empresarial. El lugar de trabajo es solo una parte de lo que
impulsa la experiencia v la productividad de un usuario.

Las aplicaciones deben incluirse en la determinacion de la
productividad empresarial desde una perspectiva de usabilidad
v un punto de vista de soporte. Por ejemplo, si un empleado
bancario cuenta con el mejor soporte y con un dispositivo
avanzado, pero su trabajo requiere el uso de un obsoleto terminal
de pantalla verde, no podra beneficiarse completamente de los
resultados de la productividad empresarial en el lugar de trabajo
digital moderno.

Las métricas modernas ofrecen una base que cambia la forma en
que, a su vez, tendran que evolucionar progresivamente nuestros
elementos impulsores de trabajo actuales y el personal conforme
vayan aumentando las capacidades auténomas. Estas ofrecen
un modelo de mejora continua que acerca a los equipos de
servidores y aplicaciones a los objetivos establecidos para

la modernizacién. A medida que nos desplazamos hacia la
izquierda, lo que significa que hay mas cosas que pueden
resolverse de forma proactiva o a través de capacidades

de autoservicio, seremos testigos de lo siguiente:

— Elvolumen de incidencias en el centro de atencién al usuario
disminuye significativamente.

— El resto de problemas pendientes posiblemente sean mucho
mas complejos.

— Los equipos tendran la oportunidad de abordar problemas
ocultos que normalmente no se notifican.

— Eltiempo de gestién promedio (AHT, por sus siglas en inglés) vy
el tiempo medio de resolucién (MTTR, por sus siglas en inglés)
aumentaran.

— El perfil de habilidades dentro del centro de atencién al usuario
debera evolucionar, incluyendo la necesidad de contar con
personal de soporte convergente y con multiples habilidades
dentro del equipo.
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Situacion:
Hoy, Wendy esta trabajando en un nuevo campus vy se esta

preparando para una negociacién con un cliente clave por
Microsoft Teams.

@

Problema:

Esta preocupada por los posibles problemas que presente

el sistema audiovisual de la sala de reuniones y su portatil

va lento, lo que ralentiza su capacidad para darle el toque final
a los Ultimos detalles de su presentacion.
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Solucién:

\Wendy abre la aplicacion del asistente de ayuda y exclama:
“Mi equipo va lento, necesito ayuda”.

El asistente virtual utiliza los datos de gestién de la experiencia
digital para evaluar su dispositivo y determinar qué proceso en
segundo plano estd consumiendo la CPU. Se informa a \Wendy
de que se va a ejecutar un “script” para mejorar el rendimiento
del equipo. El rendimiento de su ordenador portatil mejora

y consigue terminar los preparativos previos a la reunion.

\Wendy accede al campus con su credencial de identificacion
inteligente. Al entrar en la sala de reuniones para esa sesion, la
telemetria del edificio (sensores) identifica su presenciay activa
la orquestacion del flujo de trabajo para registrar a \Nendy en el
servicio audiovisual de la sala.

El sistema audiovisual indica un fallo en la autenticacién y
\Wendy llama al servicio de atencién al usuario. El agente,
que tiene acceso a un panel integrado en el que se muestra
el dispositivo de \Wendy v los datos de actividad, identifica
rapidamente el problema para resolverlo. La automatizacion
del agente inicia el “widget” para restablecer el dispositivo
audiovisual y reparar las conexiones: \Nendy esta lista para
empezar su presentacion.



Los equipos de soporte, que tradicionalmente se han centrado
mucho en las tareas (trabajadores que reciben y completan
tareas con un foco principalmente centrado en el proceso) ahora
se convierten en trabajadores centrados en el conocimiento que
aumentan la tasa de resolucién en la primera llamada (FCR, por
sus siglas en inglés). Ahora se espera que estos trabajadores

no solo resuelvan un problema concreto, sino también que lo
eliminen estratégicamente del entorno en su totalidad a través
de actualizaciones en la configuracién y correcciones a nivel

de ingenieria.

Este cambio tendra un impacto draméatico en las posibilidades
de brindar servicios en el lugar de trabajo a los usuarios

finales. La primera linea de soporte puede convertirse en

un verdadero equipo de DevSecOps. Esto tiene un impacto
general significativo en la empresa, ya que se aumenta la
productividad de los usuarios y se crea una mayor dependencia
en la comunicacién y colaboracién eficaz del equipo de soporte
interdisciplinario (por ejemplo, los equipos de aplicaciones

e infraestructura se ubican en un mismo lugar practicoy
adecuado). También mejora el posicionamiento en materia

de seguridad y la agilidad de la organizacién para responder a
nuevas amenazas, algo fundamental cuando el area de superficie
de ataque corporativa aumenta conforme se van dispersando los
empleados vy se van adoptando mas aplicaciones SaaS vy de la
nube para computacién empresarial.

Creacion de una experiencia de usuario
holistica como catalizador para mejorar
los resultados comerciales

Al centrarnos en la experiencia del usuario, todos los demas
objetivos comerciales se perfilan, desde la mejora de la
productividad hasta el aumento de los resultados comerciales
vy la retencién del talento. El lugar de trabajo del futuro se basa
en una plataforma disenada para:

— Ser proactivo

— Eliminar los problemas antes de que ocurran

— Predecir resultados

- Conocer al usuario final cuando contraten el servicio
de soporte técnico

— Ofrecer canales de participacién integrados vy eficientes
en los puntos débiles

Al integrar multiples subsistemas necesarios para brindar
soporte a un usuario final, incluyendo loT, telemetria de
dispositivos o aplicaciones, sistemas de RR. HH. y demas, el rol
del trabajador pasara de un enfoque basado en funciones a un
lugar de trabajo personalizado. Los empleados ya no seran vistos
vy entendidos solo por el rol que desempenan dentro de una
organizacion, sino como individuos Unicos con atributos
exclusivos dependientes de su situacion, historia y necesidades.

Aspecto de los servicios de soporte
en el espacio de trabajo moderno

Barras técnicas, salas de ayuda urgente y agujeros de gusano
En los lugares de trabajo hibridos en los que el personal esté
disperso, el soporte de dispositivos fisicos cambiara para pasar de
un enfoque basado en el escritorio a un modelo de hiperatencién
con socios comerciales. En lugar de contar con un equipo de
soporte técnico exclusivo, las organizaciones contaran con

barras tecnoldgicas y salas de ayuda urgente en las principales
ubicaciones del campus para que el usuario final pueda encontrar
soluciones siempre. Esta tecnologia vendria acompanada de la
opcidn de utilizar las capacidades para salas de colaboracion

de tipo agujero de gusano. Estas son similares a nuestras salas

de telepresencia actuales, pero se consideran siempre activas y
cuentan con el respaldo adicional de pizarras digitales, por lo que
es posible mejorar las oportunidades de colaboracién con equipos
que se encuentran geograficamente dispersos.

Proveedores comerciales y minoristas

Las ubicaciones mas pequenas v los trabajadores remotos
utilizaran socios comerciales como apoyo. Los usuarios finales
tendrdn la posibilidad de elegir cémo obtener soporte usando
servicios comerciales como Genius Bar de Apple, Best Buy Geek
Squad v otros proveedores minoristas. Cuando las opciones del
soporte minorista sean limitadas, se utilizaran socios comerciales
como FedEx, UPS, DHL v otros para conseguirle un nuevo
dispositivo a los usuarios finales en un plazo de 24 horas. Este
enfoque se facilitara y habilitara a través de un espacio de trabajo
moderno, lo que significa que los archivos se ubicaran en la nube,
las aplicaciones se reinstalaran de inmediato con herramientas de
gestidon modernas (por ejemplo, Autopilot) y las configuraciones
se administraran en la nube, lo que permitird una reincorporacion
inmediata al trabajo una vez que el usuario haya terminado y tan
pronto como el nuevo equipo esté activo.

El trabajador capacitado y auténomo

La integracion de fuentes de datos mejorara significativamente
las capacidades de tipo autoservicio. La informacién se filtrara

en funcién de lo que sabemos o podemos predecir acerca

de la personalidad de un usuario dado. Estos conocimientos
personalizados combinados con datos de telemetria en tiempo
real, la visibilidad de las interrupciones globales que pueden
afectar a los usuarios finales vy la capacidad de activar un amplio
conjunto de automatizaciones del flujo de trabajo con el fin de
resolver automaticamente las solicitudes de “back-end” reduciran
significativamente la necesidad de contratar servicios de soporte
técnico por parte de los usuarios finales.

Con el aumento de las capacidades a nivel de ingenieria para
el primer punto de contacto, un modelo de mejora continua
impulsara capacidades de automatizacion adicionales y la
mejora del conocimiento federado (por ejemplo, abrir un canal
social donde los usuarios finales puedan apoyarse entre si'y
encontrar facilmente informacién dtil). Con una mejora en el rol
y la integracién de subsistemas, el contenido podré filtrarse a
fin de resultar mas relevante para cada usuario final especifico.
La introduccion de la ludificacién para impulsar tanto a los
colaboradores como a los consumidores de los canales de
autoservicio es un intento de mejorar todavia mas este proceso.



Conclusién

En el pasado, una confluencia de factores ha cambiado
drasticamente las expectativas, los requisitos vy las posibilidades
del lugar de trabajo digital, y lo seguirad haciendo en el futuro.
Los avances en el espacio de la techologia de consumo han
cambiado la experiencia empresarial tal como la conociamos.
Nuestras empresas se encuentran a la vanguardia de sus
sectores. Sin embargo, la experiencia del trabajador a menudo
va a la zaga de lo que observamos en nuestro propio hogar
(experiencias impulsadas por la tecnologia que constantemente
hacen que nuestras vidas sean mas féciles, felices y productivas).
Reproducir una experiencia personalizada similar en la empresa
serd fundamental para atraer y retener a los empleados, para
mejorar la productividad ininterrumpidamente y para conseguir
una ventaja competitiva.

Para obtener mas informacion

Kyndryl tiene una gran experiencia en el diseino, el funcionamiento
v la gestién de la infraestructura tecnolédgica mas moderna,
eficiente y fiable de la que depende el mundo en la actualidad.
Tenemos un compromiso serio en desarrollar la infraestructura
fundamental que impulsa el progreso humano. Nos apoyamos

en nuestra excelencia al crear sistemas de forma innovadora y al
incorporar a los socios adecuados, invertir en nuestro negocio y
trabajar codo con codo con nuestros clientes con el fin de liberar
el maximo potencial.

Para obtener mas informacién acerca de la forma en que el
lugar de trabajo digital de Kyndryl puede ayudarle a crear un
lugar de trabajo digital eficiente a fin de mejorar la experiencia
v la productividad de los empleados, pédngase en contacto con
su representante de Kyndryl o visitenos en kyndryl.com.
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