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“Una estrategia DEXﬁporta van? ®
a diferentes areas de una organizacion”
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La evolucion del puesto de trabajo digital se ha convertido en un eje

estratégico para organizaciones de todos los sectores, impulsadas por la

necesidad de operar con mayor eficiencia, reforzar la seguridad y ofrecer

una experiencia mas fluida a sus empleados. Durante el almuerzo ejecutivo

“DEX: tecnologia al servicio de los usuarios para lograr su maximo potencial

en el trabajo”, organizado por DirectorTIC junto a Nexthink, en el que han

participado Atento, Ayuntamiento de Madrid, FCC, KPMG Espaia, MasOrange

y el Ministerio de Trabajo y Economia Social, ha quedado patente que el Digital

Employee Experience (DEX) ya no es un complemento tecnologico, sino un

elemento esencial para mejorar la productividad, reducir fricciones y afrontar

los nuevos retos de un entorno hibrido, complejo y cada vez mas distribuido.

El puesto de trabajo es un punto clave para
la estrategia de negocio de Atento al ser una
compafia que opera en 17 paises y cuenta
con clientes de diferentes sectores, que usan
todo tipo de aplicaciones. Asi lo manifiesta Sil-
via Castilla, directora de tecnologia e infraes-
tructura de la compafiia en EMEA. Dentro de
ese puesto de trabajo sefiala dos elementos
fundamentales: el entorno colaborativo en to-

dos los equipos, al estructurarse en base a un
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team leader que llega a gestionar hasta 300
personas en un solo equipo, por lo que necesi-
ta una colaboracion constante. Y la seguridad
del puesto de trabajo, que requiere de medi-
das elevadas, al tratar con un gran nimero de
datos de sus clientes, “informacién delicada en
ocasiones”, admite.

En el caso de MasOrange, Jorge Arbilla, wor-
kplace & service desk manager de la operadora,

resalta que al estar formados por un conglo-

nexthink

"El mejor incidente
es el que no afecta

al empleado”

merado de organizaciones y de infraestructura
también ponen en valor todo lo relacionado
con la ciberseguridad. “Intentamos adaptarnos
al usuario, facilitandole lo que necesita dentro
de unos limites marcados y muy de la mano
de la ciberseguridad. Llevamos a cabo forma-
ciones o creamos manuales para que puedan
gestionarse, como el auto restablecimiento de
contrasefla. También tenemos un equipo de
Teams al que denominamos Workplace Aca-
demy donde vamos lanzando pildoras, porque
consideramos que si les facilitamos este tipo
de herramientas consiguen minimizar el im-

pacto en el dia a dia en todas las areas”, reco-
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‘A la hora de determinar DEX hay una parte tecnoldgica,

pero otra subjetiva sobre cualquier cosa que

quiera preguntar el usuario”

noce. "Con la migracion que estamos llevando
a cabo de las unidades de red a SharePoint,
antes de que una persona externa tuviera que
acceder a nuestros documentos tenia que abrir
un ticket, teniamos que crear el usuario, dar-
le acceso a la VPN... Ahora pueden compartir
con colaboradores externos una carpeta o do-
cumento, explica.

Jose Luis Hernandez, subdirector general de
telecomunicaciones y puesto de trabajo del
Ayuntamiento de Madrid, subraya que en esta
subdireccion del ayuntamiento, que cuenta
con 600 sedes, mas de 30.000 personas y que

aglutina a bomberos, policia, temas de salud...
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el puesto de trabajo tiene una gran madurez.
En su opinidn, DEX tiene que llevarles a ese
grado de profesionalizacion que echa de me-
nos en ciertas plataformas. Afortunadamen-
te el Ayuntamiento parte de una buena base,
confirma, por lo que su objetivo pasa por au-
mentar el conocimiento y la gobernanza de los
Paas$, laaS y SaaS con los que cuentan, porque
“el puesto de trabajo no se ha convertido sélo
en lo que tocas sino en una serie de capas”,
dice.. Tienes que verlo como una experiencia
Unica de usuario”’, confiesa.

Otro elemento importante para el directivo es

la observabilidad. "No queremos monitorizar

Silvia Castilla, directora de tecnologia
e infraestructura de Atento EMEA

"Nuestro asistente virtual Alvaro
abre tickets, identifica, categoriza
y se integra con las aplicaciones

de forma conversacional”

sino observar. Esto también queremos madu-

rarlo con DEX, elevando nuestra capacidad de
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monitoreo avanzado con la posibilidad de que
la integracion y la sensacion de Saa$, PaaS y
hardware sea Unica”, afade. "Estamos definien-
do como objetivo para 2026 que DEX, como
estrategia global, aumente la productividad de
todos los empleados y Nexthink es un actor in-
teresante en nuestro camino. Tenemos un gran
interés en ver como podemos aprovechar esas
capacidades”, asegura.

El Ministerio de Trabajo y Economia Social, al
igual que el Ayuntamiento de Madrid, también
cuenta con un puesto de trabajo digital inteli-
gente que siempre tiene margen de mejora de
acuerdo a la experiencia de los usuarios, sos-
tiene Pedro Hernandez, subdirector general TIC
de este organismo. La seguridad vuelve a ser un
elemento clave y en este caso Hernandez explica
que ha sido reforzada como elemento defensi-
vo ante un posible ataque. Y ahora, con el fin de
mejorar la atencion de sus usuarios, tanto inter-
nos como externos, han puesto un mayor foco

en DEX. "En el caso del ministerio nos relacio-
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Jose Luis Hernandez, subdirector general de
telecomunicaciones y puesto de trabajo,
Ayuntamiento de Madrid

"No queremos monitorizar,
queremos observar y DEX
debe ayudarmnos a madurar esa
capacidad”

namos directamente con la ciudadania, pero de

forma mas orientada a las empresas, autorida-

nexthink

des laborales, representantes legales de los tra-
bajadores... todos ellos con casuisticas laborales
diferentes a las que tenemos que prestar aten-
cién, cada uno con su especificidad”, comenta.
Por ello estan viendo diferentes opciones, entre
las que figura Nexthink. “Estamos explorando y
aprendiendo cada vez con mas rapidez gracias
a la IA”, reconoce.

Eva Marcos, head of people transformation &
operations de KPMG Espafia, remarca que la
estrategia de la consultora pasa por gestionar
mejor el talento. “Tenemos un nivel de con-
tratacion muy alto, que requiere una gran efi-
ciencia operativa, sin dejar de priorizar la ex-
periencia de empleado”’, manifiesta, al tiempo
que confirma que el puesto de trabajo, junto a
otros factores, es importante para la retenciéon
de un empleado del que siempre estan atentos
a las necesidades que tiene. “Intentamos cui-
dar mucho al trabajador, revisando y midien-
do nuestros servicios, implementando mejoras

continuas”, comenta.
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A la hora de aplicar una estrategia efectiva en torno

a DEX los C-level se enfrentan a varias barreras

Los tickets son otro elemento esencial para
KPMG, por lo que cuentan con una herra-
mienta de ticketing. "Observamos cémo van
esos procesos para ver como eficientarlos con
agentes virtuales, digitalizando tareas o con la
IA para responder a nuestros empleados. Com-
probamos como va disminuyendo el niUmero
de tickets que teniamos inicialmente. Adicio-
nalmente, desde el area de Operaciones revi-
samos constantemente procesos, buscando ser
mas eficientes y adaptarnos a las necesidades
del negocio, apoyandonos en la tecnologia y
eliminando tareas que no aportan valor”, rei-
vindica. En este sentido avanza los procesos
de seleccion que estan llevando a cabo con la

IA, una inteligencia artificial que también utili-

<< IR A PAGINA ANTERIOR

zan para la escucha directa con sus empleados
para poder atender mejor a las necesidades
particulares de cada uno de ellos. Todo ello sin
olvidar la seguridad, haciendo un uso respon-
sable de la misma.

Alberto Lapefia, responsable IT area de Cons-
truccion de FCC, apunta que desde la dificul-
tad de contar con una diversidad de puestos
en diferentes paises del mundo y con cada
proyecto como un piloto, el reto pasa por dis-
poner de tecnologia con la que trabajar de
manera rapida. "Definir un esquema, tenerlo
todo preparado para que, segun el proyecto,
puedas tener la herramienta adecuada ante la
diversidad de puestos de trabajo. Cada pro-

yecto tiene unos socios, un cliente que exige

Alberto Lapeia,
responsable IT area Construccion, FCC

"Queremos llevar la experiencia
del usuario particular a la
empresa con una interfaz

sencilla”

determinadas herramientas... Tenemos que

adaptarnos, tener todo lo mas centralizado y
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controlado posible para no poner en riesgo la
seguridad”, comenta, al tiempo que reconoce
que el desafio de FCC estriba en trasladar las
necesidades del usuario final hacia ese servicio
que puede ser tanto externo como del grupo

que da el servicio.

Barreras

En cuanto a las barreras que los C-level encuen-
tran a la hora de aplicar una estrategia efecti-
va en torno a DEX, Eva Marcos sefiala nuevas
herramientas como la IA a la hora, por ejem-
plo, de implementar la nueva solucion para la
eleccion de candidatos, con el fin de evitar una
discriminacion y de eliminar sesgos. También
menciona la gran burocracia que existe hasta
pasar todos los controles. “Tenemos que ges-
tionar mas las expectativas porque hay tantas
opciones que debemos gestionarlas despacio.
Y mas con la IA, con prueba-error y pilotos
controlados, midiendo el impacto que esto tie-

ne para seguir invirtiendo o ir por otro camino.
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Eva Marcos, head of people transformation
& operations, KPMG Espafa

"Tenemos que avanzar, probar
y equivocarnos, especialmente
con la IA, midiendo siempre su

impacto”

Hay que moverse y equivocarse”, reivindica.

Para Alberto Lapefia "el problema” es llevar el

nexthink

puesto de trabajo a cualquier lugar. “Primero
tienes que llegar con las comunicaciones. Tras
esto conseguir que se sientan de la empresa.
Eso es lo que queremos mejorar. Llevar la ex-
periencia del usuario particular a la empresa.
Queremos conseguir una interfaz sencilla”,
confiesa.

Pedro Hernandez observa que, en muchas
ocasiones, las compafias quieren utilizar tec-
nologia sin saber realmente si la necesitan, por
lo que aconseja preguntarse, en primer lugar,
si esa tecnologia va a ayudarles o no, mas alla
de las modas. A partir de ahi ver qué solucio-
nes tenemos que adoptar y a qué ritmo.
Hernandez también advierte sobre el uso que
se hace de la inteligencia artificial al ser un de-
voto de la ciberseguridad y la proteccién de
datos. “En el Ministerio de Trabajo y Economia
Social estamos usando la IA fundamentalmen-
te en la gestion de grandes volumenes docu-
mentales e iniciando a explorar en la atencion

al usuario interno”, comenta.
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“Nexthink tambien se adentra en el mundo del navegador,

permitiendo discernir donde esta el problema”

En la misma linea se manifiesta José Luis Her-
nandez para quien la principal barrera estriba
en no tener clara qué estrategia DEX se quiere
seguir y qué acciones concretas se van a llevar
a cabo. "En el ayuntamiento hemos definido
esa estrategia en torno a tengo mi base, mi
seguridad, pero ahora quiero conseguir una
menor friccion a la hora de que los emplea-
dos puedan reportarme sus accidentes, utilizar
la 1A para facilitar el proceso”, aunque admi-
te que se estan encontrando con otra barrera:
multiples soluciones en el mismo lugar. Tam-
bién sefala la rapidez a la que transcurre todo,
lo que dificulta la posibilidad de implantar una
estrategia solida. "La estrategia DEX puedes

aplicarla en procesos que te generan friccion
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para conseguir que la experiencia del emplea-
do sea suave”, menciona, mientras recuerda
que en DEX no sélo hay IA. “"Hay muchos pro-
cesos que se pueden mejorar sin inteligencia
artificial”, subraya.

Jorge Arbilla opina que es muy dificil limitar
esto. En el caso de MasOrange manifiesta que
tras llevar a cabo una limpieza al ver que con-
taban con 600 aplicaciones y limitar el tenant,
reconoce que constantemente les llegan nue-
vas aplicaciones de usuarios que intentan me-
ter datos de la empresa, por lo que conside-
ra fundamental la formacion del usuario para
evitar esto.

El principal desafio para Silvia Castilla es la

adaptacion al cambio, tanto por la preocupa-

Jorge Arbilla, workplace & service desk manager,
MasOrange

"Intentamos adaptarnos al
usuario dentro de unos limites
marcados y siempre de la mano

de la ciberseguridad”

cién ante posibles ajustes en el puesto de tra-

bajo como por la modificacion de los procesos.
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por lo que, en su opinidn, la formacion es un
elemento fundamental. “Hay procesos que es-
tan cambiando como el soporte a los puestos
de trabajo”, dice. En el caso de Atento cuen-
tan con profesionales que atienden el digital
workplace tanto en remoto como presencial-
mente. Para agilizar y reforzar su desempefio,
Atento ha creado a Alvaro, un asistente virtual
al que los empleados pueden plantearle con-
sultas que él responde. “Alvaro se integra con
las aplicaciones, abre tickets, establece espe-
cificaciones, categoriza e identifica. Ademas,
tiene un lenguaje coloquial y conversacional”,
describe, al tiempo que confirma que, para
trabajar con este tipo de soluciones, y que
realmente funcionen, hay que realizar un redi-
sefio completo y ponerlo en comdn con cada
area de negocio por separado porque no to-
das tienen el mismo grado de madurez. Poste-
riormente hay que distinguir los procesos core
y ver qué cambios son necesarios. "En nuestro

caso (en tecnologia) el asistente al puesto de
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Pedro Hernandez, subdirector general TIC,
Ministerio de Trabajo y Economia Social

‘Antes de aplicar tecnologia
debemos preguntarnos si
realmente la necesitamos, mas

allad de las modas”

trabajo: en RR.HH. se abre un mundo de opor-

tunidades: seleccion, filtrado, competencias...

nexthink

y, finalmente, la atencién al empleado. Imple-
mentar asistentes de este tipo ayuda en gran
medida a mejorar los procesos y la experiencia
del empleado’, sefiala.

El Ayuntamiento de Madrid también cuenta
con un asistente basado en OpenAl que atien-
dey abre los tickets, revela José Luis Hernandez.
Eva Marcos pone el foco, asimismo, en la soste-
nibilidad de la que dice tiene que estar presen-
te. "Queremos avanzar mucho con la tecnolo-
gia, pero tal vez tenemos que ir mas despacio

pensando en el impacto”, reflexiona.

Reforzando el entorno corporativo

Javier Rodriguez, account executive de Nex-
think, empatiza con varios de los argumentos
esgrimidos durante el debate. Sobre la necesi-
dad de contar con una estrategia, destaca que
una estrategia DEX aporta valor a diferentes
areas de una organizacion. "El 90 % de nues-
tros clientes atacan en primer lugar la mejora

de la gestion del servicio de soporte”. En este
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Javier Rodriguez,
account executive de Nexthink

"Nexthink ayuda a reforzar la
posicion de seguridad y a vigilar
el cumplimiento del estandar
corporativo, detectado cuando
no se cumple y remediando

la situacion”
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nexthink

"Nexthink aporta observabilidad, la capacidad de preguntar,

porgue no se puede observar de otra manera”

sentido distingue dos partes fundamentales:
proactividad y automatizacién. Y es que, tal
y como expone “El mejor incidente es el que
no afecta al empleado. Lo identificamos antes,
predecimos y resolvemos. A veces abrimos el
ticket y lo cerramos porque queremos dejar
constancia. Es un ticket que se ha resuelto en
nada, por lo que es importante definir como lo
queremos hacer”, propone.

Rodriguez define la seguridad como un ele-
mento fundamental y, sin ser una herramienta
de seguridad, confirma que Nexthink ayuda a
reforzar el entorno corporativo: “qué tengo en
cada lugar y como lo controlo”. Y es que, tal y
como avanza, “Es una plataforma que permite

ver todo y notifica cuando alguien no cumple,

aportando un dato con el que se pueden to-
mar decisiones”.

En cuanto a la gestion de activos, tanto de
hardware como de software, Nexthink inclu-
ye quién usa la herramienta y durante cuan-
to tiempo. También facilita descubrir software
que una compafia no deberia tener en caso
de que lo haya limitado, pero siga estando
presente.

Por otro lado, las organizaciones que reem-
plazan los equipos en funcion de su periodo
de vida, pueden recurrir a otra de las opcio-
nes basadas en datos recogidos que indicaran
en qué situacion se encuentra el equipo y qué
tipo de mejoras necesita. Quienes quieran di-

mensionar los equipos en funcién de su perfil,
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tanto fisico como virtual, también pueden ha-
cerlo. En cuanto a la sostenibilidad, la platafor-
ma ayuda a conocer el consumo y la razén del
mismo.

Nexthink también se adentra en el mundo del
navegador, asegura Javier Rodriguez, permi-
tiendo discernir donde esta el problema. "Co-
laborando con herramientas de otras organi-
zaciones puedes buscar la causa raiz u otro
tipo de problematicas y resolverlo”, asegura.
Emilio Gonzalez, account executive de la com-
pafia, revela la facilidad de poner en marcha
la herramienta y en su usabilidad ya que ayu-
dan a usar la IA para que el empleado alcance
una mayor productividad personal. “Nexthink
aporta observabilidad, la capacidad de pregun-
tar, porque no se puede observar de otra ma-
nera”, reivindica. "A la hora de determinar DEX
hay una parte tecnolégica, pero otra subjetiva
sobre cualquier cosa que quiera preguntar el
usuario”, indica. “La Unica manera de construir

el indice de ese DEX es preguntandole. Va a
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Emilio Gonzalez,
account executive de Nexthink

"La plataforma puede
ver en tiempo real el estado
de todos los dispositivos y
mediar automaticamente

si algo falla”

10

nexthink

responder. Eso vamos a traducirlo en un indice
que complementaremos con la parte técnica
donde estamos incluyendo la anticipacién y
la IA agéntica, complementandolo con lo que
hacen las herramientas de ITSM. De esta ma-
nera los usuarios podran hablar con un agente
para preguntarle de forma auténoma los pro-
cedimientos a seguir, cuestiones especificas
de su dispositivo, pasarle el control al agente
de ITSM o abrir un ticket directamente”, argu-
menta. Incluso va mas alla al observar que los
departamentos de seguridad definen una serie
de requisitos para la maquina y de los agentes,
pero no resulta facil hacer el seguimiento de
esto, al contrario de lo que ocurre con Nex-
think. “Nuestra plataforma puede ver en tiem-
po real cobmo estan todos y si alguno no se ha
actualizado bien, mediarlo automaticamente”,
analiza.

En definitiva, para Javier Rodriguez la plata-
forma DEX de Nextink es una herramienta de

mejora continua.
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Nexthink lleva la experiencia digital
del empleado a un modelo predictivo

El mercado de la experiencia digital del em-
pleado (DEX) avanza con fuerza, consolidando
a Nexthink como uno de los actores claves con
su plataforma Nexthink Infinity. En este video
Emilio Gonzalez, account executive de la com-
paiia, sefala que la misma ofrece una vision
unificada de cualquier tipo de usuario y dispo-
sitivo, tanto fisicos como entornos VDI, junto
con la gestion del uso y adopcion de aplicacio-
nes en un entorno centralizado. Entre los hitos
recientes conseguidos por Nexthink destaca la
expansion internacional, con la apertura de una
oficina en Japoén, y la apuesta tecnologica por la
IA agéntica.con Spark, incorporando un agente
capaz de comunicarse en lenguaje natural y an-
ticiparse a los problemas antes de que se abra Emilio Gonzalez, account executive de Nexthink
un ticket de soporte. A ello se suma Al Drive,
orientado a analizar la adopcion y la rentabilidad de las inversiones en IA de productividad. Una propuesta que refuerza el li-
derazgo de Nexthink en un mercado DEX en plena expansion.

- J
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