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En marzo de 2020 el
evento que nadie
esperaba; COVID-19

Crisis Unica, nunca antes vista por el
mundo moderno, interconectado e
interdependiente, que es SECULAR,
OMNIPRESENTE en su impacto

« No limitado a un contfinente, region o
pais en particular (como SARS, MERS)

* No limitado a un sector en particular o
un paquete de sectores relacionados
(como subprime)

* No se limita a una clase
socioeconomica particular de
personas: sin diferenciacion rica / pobre
(como malaria, tuberculosis)



Covid-19 Impact index* de Avsant muestra de practicamente
todos los sectores se han visto impactados en diferente formas

RadarView™: Coronavirus Impact Index by Industry
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* Published in Forbes March 171, 2020 ’
5 AVASANT



Fases de respuesta al Covid-19 en las organizaciones

— — —Periodo de disrupcion Covid-19= = = - El Sector Publico tiene el doble

reto de responder a la crisis
sanitariac y econdmica, Yy

Estabilizacion del

—
-l - - - -

‘ | Re calibracion negoao | | .
I operacional y de/ | acelerar  la  recuperacion
costes Inversiones para economica de los ofros
| * acelerar la sectores
Minimizat el riesgo y recuperacion

asegurailla con’rinuidod
del negqcio

l /
Concierciacion

empresqriol de la ‘ Recu eroaon

crisis : opero iva
[ Vuel’ro a la operacion
|

.. “normal”
_. Operacion Normal

6 a 9 meses

...Pero también tiene que
prepararse para la nueva
realidad post Covid-19

Nivel de disrupcion del Covid-19

Source: Avasant Research
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Siempre hay ganadores en los momen’ro{" .
de disrupciodn (digital winners)
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El nivel de confianza de los ciudadanos espanoles en la
recuperacion de nuestro pais es especialmente bajo

India China US South South Germany Brazil UK Spain France Italy
Africa Korea

Optimistas: La economia se
recuperard en 2-3 meses y el
crecimiento serd igual o mayor
que antes de Covid-19

Neutros: La economia se
recuperard en 6-12 meses y
después se quedara estancada
O con lento crecimiento

Pesimistas: Covid-19 tendrd un
largo impacto y tendremos una
larga recesion posterior

Source: McKinsey



Q Preocupacion porla
iNncertidumbre

econdmica ylaboral

Preferencia porestar
ytrabajardesde casa

Interés porexplorarlas
posbiidadesde lo

digital

cambios en nuestros
comportamientos individuales
que perduraran en la era post
Covid-19

Obsesién porla salud
e higiene

Covid-19 estd impulsando D



Hasta la crisis, las organizaciones estaban centradas en dos tipos de
iniciativas “digitales” relacionadas con el desarrollo de sus empleados

Digital Workplace

Son aquellas plataformas tecnoldgicas que ayudan
a la fuerza laboral de la empresa a colaborar,
comunicarse y conectarse desde cualquier lugar,
en cualquier momento, Uutlilizando cualquier
dispositivo, en un entorno seguro..

Son profesionales cudalificados
preparados para convivir en su
puesto de trabajo con “cobots”
(collaborative  robots, o robofts
colaborativos) que les asistirdn en el
desempeno de sus tareas
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Covid-19 esta acelerando ambas iniciativas...

Digital
Workplace

En 5 meses hemos
avanzado 5 anos...

DigiWorkers

‘ Madurez Digital del Puesto de trabajo

‘ Madurez Digital del Empleado c
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La adopcidn del puesto de frabagjo digital es un cambio profundo
Digital Workplace

‘Modurez Digital del Puesto de trabajo c

Habilitadores y
Tecnoldgicos N\
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Actualmente en Espana solo el

© pesarolio personal 7 5oz teletrabaja vs 13,5% en EU...

@) Productivo ...en el § Publico se podria llegar al 35%

 Educaciéon del 30% al 60%

B « Sanitario del 3% al 17%
@Smpromeﬁdo « AAPP del 2% al 34%

Principales retos en la gestion de equipos virtuales

« Evitar la brecha digital

« Codigo de comunicacion especifico con responsabilidades y
tareas claras y bien comunicadas

oODGTOﬂVO « Generar confianza, honestidad en la relacion

» Responsabilidad colectiva no individual

Herramientas ,e\ Comunicaciones 'OJ Workplace-as Movilidad
colaborativas 0-0 unificadas g a-service (BYOD)
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El nivel de madurez digital de los empleados es limitado, solo un
25% de las organizaciones esta infegrando la automatizacion

Principales resistencias

_‘

Ofrecen velocidad, capacidad de
calculo, precision, repeticion

O—

Ofrecen Interpretacion, interactuacion,
anficipacion, reparacion de errores, gestion
de otros bots, recomendaciones, mejora
experiencia de cliente..

a la automatizacion

] 4% 5% 4%

0% Falta de capacidad 2%
31% Barreras organizativas o
resupuestarias © ¢ O
18% Falta de liderazgo y/o o) \\‘)\ 6\0 < o QO @
vision & O, @ SO P :
;\\xo O@ c)®°’ %\0 . <\9 @o El miedo a perder el
9% Barreras tecnolégicas < & & ;\\6‘\(\0 empleo no es una
° \/e}\ O’ N P barrera significativa
o ¥

‘ Madurez Digital del Empleado c
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En los diferentes dmbitos de la administracion publica y sus
organizaciones existen diferentes entornos de trabaqjo

Remoto Hibrido

Tradicional Automatizado

Olv\odurez Digital del Puesto de Trobojoe

‘ Madurez Digital del Empleado 0
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Para facilitar el desarrollo personal y conseguir la maxima
productividad tienen que convivir los diferentes entornos

Clasificacion de Colectivos

XN
RemO'l'O Hibrido ‘ Direccion

Innovaciéon
Atencidn Usuario
Atencidon Clientes

Red Comercial

Operaciones

RRHH
Legal

Admon./Finanzas

Tradicional Automatizado

‘ Madurez Digital del Empleado e

Tamano= #de empleados *
16 AVASANT

‘Modurez Digital del Puesto de ’rrobojoc




El modelo hibrido es el gue demuestra mayor capacidad de
adaptacion y potencial de desarrollo de los empleados

Trabajo por proyecto
« Colaboracién
Transparencia

nmorneonp Modelo de mMayor Compor’rir info.
I potencial de Ayuda mutua
desarrollo personal  ° D|ver5|qud
Remoto Alto rendimiento
« Compromiso
« Comunicacién continua
« Feedback continuo

« Auto gestionado

Foco en el usuario
n « Escuchar al usuario
« Colaborar con el usuario
« Flexibilidad
& Auvtomatizado

Y

Madurez Digital del Puesto de trabagjo

‘ Madurez Digital del Empleado
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En la actual crisis hemos podido ver la dificultad de adaptacion

de alguno de estos entornos de trabqjo

Factorias SW y
BPO en
teletrabajo

Remoto Hibrido

esto de trabagjo e

Deparia—menios
Centrales en
teletrabajo

Centros de
atencion de
usuarios en remoto

Tradicional Automatizado

[0
&
N
o
>
O
O
o
‘ Madurez Digital del Empleado e
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Los planes de vuelta post Covid-19 no deben ser café para todos’

\'\\10 Por que es importante hacer
. S\‘O 7 de estos planes de vuelta al entorno de

Colectivos W empelad P .
os trabajo de forma personalizada para

los diferentes colectivos?

Oportunidad de

. Personalizar los planes de adopcidon vy adaptar
transformacion P P y P

las inversiones y niveles de esfuerzo a cada
grupo es necesario por que:
Hibridos 5% Cada grupo tiene diferentes retos vy
necesidades de cambio ya sean tecnoldgicas,
organizativas, operativas, de relacion o
Remotos 15% culturales
Cada grupo tiene diferentes capacidades y
ritmo de transformacion
Automatizados 20% *El plan de adopcién que se disefie debe ser
inclusivo y no dejar a nadie fuera
*LOs recursos son limitados y deben priorizarse
Tradicionales 60% en funcién de la criticidad de cada colectivo

19 AVASANT



En el entorno post Covid-19, el itinerario de vuelfa para cada
colectivo requiere analizar 5 aspectos clave

20 AVASANT



El primero es la tecnologio

Requerimientos funcionales de la plataforma tecnoldgica
(digital workplace/automatizacion) y su modelo de gobierno
Infraestructura y herramientas; Hardware y dispositivos de
usuario final, (incluidos redes de comunicaciéon, dispositivos
moviles, dispositivos BYOD) en la oficina y en casa

Disponibilidad de los servicios de soporte a usuario final,
incluidos kioscos de autoayuda/autoservicio

Plan de migracioén y transicion de aplicaciones y datos

Plan de ejecucion técnica vy seleccion del socio/s
tecnoldgico.

Tecnologia

Planificacion y ejecucion
técnica

21 AVASANT



El segundo son las personas

Impulsar medidas que generen confianza (salud fisica, bienestar
mental, compromiso, igualdad de oportunidades...)

Establecer diferentes perfiles de wusuario enifre los diferentes
colectivos

Adaptar la distribucion de espacios fisicos y asegurar la

disponibilidad de equipos y medios de proteccion(medicion
automdtica de temperatura, control de distancia social, test...)
Explicitar el plan de gestion del cambio; programas de
capacitacion (especialmente digital), claridad y transparencia en
la comunicacion, incentivarla colaboracion

Empleados

Confianza e igualdad
de oportunidades
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El tercero son los procesos

Revisar los modelos de gestion y liderazgo

Adaptar los procesos de comunicacion,

colaboracion y conexion afectados

Adaptar funciones, roles y Procesos y Gobierno
responsabilidades de los  colectivos

involucrados Alineamiento sistémico
Disenar las estructuras de gobierno vy y acompanamiento
control para monitorizar € impulsar el nivel

de adopcion

” AVASANT



El cuarto son los Partners

: o Partners
Mayor transparencia y flexibilidad

en el modelo de relacion y gobierno Reforzamiento de la
Adaptacion de contratos: modelos
de delivery, acuerdos de nivel de
servicios, gestion de
desplazamientos...

Evaluar niveles de cumplimiento
Redisenar planes de confingencia,
Reforzar procesos de seguridad vy
proteccion de datos

relacion. Aumento de
transparencia y resiliencia
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Usuarios

El quinto son los Usuarios

Mejorar la experiencia de
Usuario y su nivel de
safisfaccion

Revisar los modelos de relacion para aumentar el numero de
inferacciones y reforzar la experiencia y nivel de satisfaccion de los
usuarios:

omnicanal, (presencial, online, mensajes, teléfono, video, rrss)

con procesos fluidos de descubrimiento, prueba y compra

(autoservicio, todo a un click ...)

aumentada (informacion adicional para descubrir, comparar

y decidir)

e inmediato (pago instantdneo, entrega el mismo dia, )
Desplegar herramientas analiticas para facilitar la identificacion y
conocer las necesidades y preferencias del cliente y, en Ultima
instancia, segmentar y personalizar la oferta

s AVASANT



Segmentacion, clasificacion y definicion del plan de

vuelta post Covid-19 de los diferentes colectivos

Colectivos

Hibridos

Remotos

Automatizados

Tradicionales

O Muy baja

@ Baja

Oportunidad de
transformacion

Ambitos de Oportunidad post Covid-19

% de
empelad
os

1a

Tecnolog Organiza Operaci

cion ones

Partners Usuarios




El éxito de su adopcion esta en crear un clima de confianza en
|a organizacion

N\
Clientes ‘ Evaluar el nivel de alfabetizacion/ destreza digital

‘ Realizar programas de “evangelizacion”

\
‘ Presentar un lugar de trabajo adaptado al ritmo

Partners

Procesos

de adopcién de cada uno
Disponer de canales bidireccionales de
comunicacion

' Accesible e inclusivo (nadie se queda atrds)

/
‘ Mdaximo comun denominador en programas de

Empleados

Tecnologia

salud y bienestar

Impulsar todos los medios tecnoldgicos que mejoren la
seguridad
J
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