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Lograr una
Tl Invisible.

Como eliminar las barreras digitales
y hacer que la experiencia del
empleado sea fluida.

Lee mas () Smarter
technology

for all
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sencillo. Mas recientemente, en nuestro tercer
informe, destacamos los riesgos de seguridad que

n C O r p O rar presenta la adopcion de IA generativa en el entorno
laboral.

Los lideres de TI deben proteger sus lugares de
O n u eV O g trabajo frente a amenazas emergentes habilitadas por

IA y, al mismo tiempo, garantizar operaciones de TI

! n confiables y sin fricciones mientras transforman sus
S I ar r e r aS entornos digitales.
|

En este informe, centramos nuestra atencidon en un
habilitador clave de la transformacion del lugar de
trabajo: hacer que el soporte de TI sea invisible para

Los sistemas de TI COmplejOS Y liberar a los equipos de TI y permitirles trabajar sin
las capacidades limitadas de IA interrupciones.
estén Imp|d|endo que Ias Nuestra investigacidon analiza como las organizaciones

- . pueden superar la fragmentacion y la complejidad

empresas maximicen el valor de mediante la implementacion de soporte de TI
: s predictivo y proactivo. Examinamos el estado actual de

Su entorno de trabaJO dlgltal' adopcién del soporte habilitado por IA, las barreras
que enfrentan las organizaciones —como costos,
complejidad de procesos y brechas de habilidades en
IA— y los pasos concretos que los lideres pueden dar
para lograr un entorno digital fluido y centrado en el

En nuestro primer informe de la serie de
investigacion Work Reborn, revelamos que, si
bien la productividad es una prioridad clave
para los lideres de TI, a menudo los empleados

no cuentan con el entorno digital que necesitan empleado. |
para hacer su mejor trabajo. o ) Rakshit Ghura

Basado en insights de nuestra encuesta a 600 lideres Vice President & General Manager
La transformacién del lugar de trabajo es de Tl y en enfoques del mundo real, este informe traza Lenovo Digital Workplace Solutions

el camino hacia un soporte de TI totalmente integrado
y habilitado por IA que genere una experiencia del
empleado sin esfuerzo.

Esperamos que disfrutes el informe.

fundamental —especialmente para liberar todo
el potencial de la IA—. Sin embargo, como
mostré nuestro segundo informe, el camino
hacia la modernizacién de los entornos de TI no
es

© 2025 Lenovo. All rights reserved. Ra kSh |t < > 5




Crear una experiencia del
empleado sin interrupciones.

Nuestro informe mas reciente describe las posibilidades de la
TI invisible y los pasos que las organizaciones deben seguir

para lograrla.

Haz clic parair ala seccion:

Enfocarse en la complejidad.

Ver la oportunidad.

Lograr la Tl invisible.

© 2025 Lenovo. All rights reserved.




Enfocarse en la complejidad.

Los entornos de trabajo digitales, que deberian empoderar a los
empleados, se han vuelto desconectados, lo que genera desafios diarios
tanto para los colaboradores como para los equipos de TI.

La productividad es una prioridad.

Los lideres de TI tienen el mandato de
maximizar la productividad y el compromiso de
los empleados de sus organizaciones.

Pero el cambio drastico en la forma de trabajar
—primero hacia el trabajo remoto y luego al
modelo hibrido— ha derivado en un entorno de
trabajo digital desconectado.

49%

de los tomadores de decisidon en
TI afirman que una experiencia
del empleado productiva y
atractiva es su principal
objetivo.

Solo el 36 %

de los lideres de TI cree que su

entorno de trabajo digital actual
00 respalda el compromiso de los
. . . empleados de manera “muy

efectiva”.

1. Mulesoft, Connectivity Benchmark Report, 2025.

Una vision fragmentada.

En la carrera por habilitar la colaboracién en
un contexto de cambios acelerados, las
empresas han acumulado una mezcla dispar
de herramientas, dispositivos y plataformas
de gestion de TI.

Las empresas

gestionan un promedio
. de 897 aplicaciones
en multiples nubes,

pero solo el 28 %
estan integradas.?

Esto debilita la experiencia del empleado,
genera interrupciones y obliga a los usuarios a
cambiar constantemente entre aplicaciones para
completar su trabajo. Ademas, pone en riesgo la
capacidad de los equipos de TI para dar soporte
al entorno digital, ya que las herramientas
desconectadas incrementan el riesgo de
interrupciones en el trabajo productivo.

“El entorno de trabajo

digital se ha vuelto
completamente
fragmentado. El trabajo
hibrido ha generado
experiencias inconsistente

para los empleados,
impulsando la adopcion de
nuevas herramientas y
tecnologias y reduciendo la
visibilidad de TI.”

Rakshit Ghura

Vice President &
Lenovo Digital Wo




ENFOCARSE EN LA COMPLEJIDAD

Poner el soporte en el centro de la escena.

Multiples canales, pasos repetidos e ineficiencias claras estan debilitando
la experiencia del empleado y erosionando el impacto de TI.

Demasiados canales

Uno de los signos mas claros de un entorno de trabajo digital
desconectado es la fragmentacion del soporte de TI. Hoy, si un
empleado tiene un problema de TI, puede necesitar:

0 Enviar un correo a la mesa de ayuda.

e Atender una llamada telefdnica.

6 Chatear a través de una herramienta interna de colaboracion.

e Usar una aplicacion de servicio especializada.

El uso de todas estas plataformas separadas crea una experiencia
ineficiente y que consume tiempo para cada empleado, afectando
su capacidad de trabajar de manera productiva.

Lento y manual.
Los lideres de TI entienden el dafio que esto genera.

0
a6 3 de cada 4

responsables de la toma de decisiones en TI

. coinciden en que los procesos de soporte de TI
. lentos y manuales perjudican la productividad y
una experiencia positiva del empleado.

79%

coincide en que “mejorar la experiencia del empleado
requiere transformar las operaciones de soporte de TI”,

Para cumplir con su responsabilidad de impulsar la productividad y el
compromiso, los lideres de TI deben avanzar hacia una experiencia de
trabajo consistente y sin interrupciones.

Esto implica superar la fragmentacién del entorno laboral y ofrecer un
soporte de TI que anticipe los problemas antes de que ocurran. Al brindar a
los empleados el nivel preciso de asistencia que necesitan, las empresas
pueden minimizar las interrupciones y mantener sus operaciones
funcionando sin fricciones. En otras palabras, pueden hacer que TI sea

“invisible”.
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Ver la Oportunidad.

Para eliminar las barreras en el entorno laboral, TI debe volverse invisible: operar silenciosamente en
segundo plano para anticipar y resolver problemas antes de que afecten a los empleados.

8 30/0

¢.Qué eslaTlinvisible?
El soporte de TI orientado a la experiencia ya es
el objetivo de la mayoria de los lideres de TI:

de los lideres de TI busca
ofrecer “soporte de TI
fluido que minimice las
interrupciones en la
experiencia del empleado”.

Para brindar soporte de TI sin fricciones y con
minima interrupcidon, TI debe volverse “invisible”.
Lograr esta vision de soporte sin esfuerzo para los
empleados tiene dos componentes clave: soporte
de TI predictivo y proactivo, e hiperpersonalizacion.

1. Soporte de Tl predictivo y proactivo.

En el modelo tradicional de soporte de TI, la
productividad suele verse afectada por el tiempo
que tarda un empleado en reportar un problema,
que el ticket llegue a la persona adecuada y que
esa persona lo resuelva. Para las empresas, es
mucho mejor anticipar los problemas antes de que
ocurran.

La mayoria de los
lideres de TI
coincide

2 10/0

problemas es clave para un soporte de TI

Con la aplicacién de IA a los datos de telemetria de los dispositivos, la
resolucién proactiva es cada vez mas posible. Cuando se detecta una
falla inminente, se puede aplicar una correccién automatizada o, si es
necesario, enviar a un ingeniero para resolver el problema de forma
anticipada, minimizando el tiempo de inactividad.

Cuando ocurre una interrupcion no planificada, la IA también puede
ayudar a acelerar el tiempo de resolucién. Por ejemplo, cuando un
usuario recibe un mensaje de error, puede alertar a un agente de IA
que lee el mensaje y crea y enruta automaticamente el ticket
correspondiente.

Con una combinacion de soporte de TI predictivo y proactivo y
autoservicio impulsado por IA, las organizaciones pueden hacer
realidad la vision de la mesa de ayuda “nivel cero”, donde los
problemas se resuelven sin intervenciéon humana.

Esta combinacién también brinda mayor visibilidad sobre las
operaciones de soporte de TI, que en las grandes empresas actuales
suelen estar distribuidas entre multiples equipos de soporte

tercerizados. < @ >

en que la “resolucién predictiva y proactiva de

invisible”, pero menos del 21 % lo ha logrado.




2. Con soporte de Tl hiperpersonalizado.

Con soporte de TI adaptado a las necesidades
especificas de cada usuario, las empresas pueden
reducir interrupciones y mejorar la satisfaccion
general de los empleados.

No hay dos usuarios iguales.

En la empresa tipica, el soporte de TI puede
personalizarse segun el rol o la seniority de cada
empleado. Pero esto no refleja la verdadera
diversidad de necesidades dentro de una
organizaciéon: dos personas con el mismo rol pueden
trabajar de formas completamente distintas y tener
necesidades de TI totalmente diferentes.

de las empresas utilizara
servicios de entorno
laboral impulsados por
personas (persona-
driven) para mejorar el
ROI hacia 2026.2

La IA permite ahora un nivel mucho mayor de
personalizacidn, creando perfiles detallados basados en
cdmo los empleados realmente utilizan herramientas y
tecnologia.

Esto permite que los niveles de soporte de TI se ajusten
a las necesidades especificas de cada usuario,
garantizando una experiencia consistente y sin fricciones
en dispositivos, plataformas y ubicaciones.

2 Lenovo, Inside The Tornado: How Al is Reshaping Corporate IT Today, Global CIO Report 2024
3 Lenovo internal testing/Care of One™ pilot testing 2024

Por ejemplo, mientras probabamos la plataforma
de trabajo impulsada por IA agéntica de Lenovo,
descubrimos algunos resultados interesantes.

Hyper-personalizing the workplace resulted in:

+30% de mejora en la experiencia del empleado.

_30% de reduccidn en los costos de soporte al
usuario final.

40% de los problemas resueltos antes de la
creacidn del ticket.

de reduccion en el tiempo hasta la
o)
+50 /o productividad de los nuevos empleados.3

De manera crucial, la personalizacién basada en IA
también puede escalar a nivel empresarial, lo que
permite a TI anticipar riesgos y adaptar los despliegues
de forma que se proteja la productividad de cada
colaborador.




o —

e i =
wuit (1R 5
' vl -y

' . p

VER LA OPORTUNIDAD

Impacto Claro.

Al sacar el trabajo rutinario de la vista, la TI invisible libera a los equipos de TI
para enfocarse en tareas de mayor valor que mejoran la productividad vy la
experiencia del empleado.

¢, Qué impacto tendria el soporte de Tl predictivo, proactivo y
personalizado en tu equipo de Tl de cara al usuario?

afirma que el personal de TI

390/0 orientado al usuario dedicaria mas
tiempo a tareas de mayor valor en su
rol actual.

280/ dice que trasladaria a ese personal a

0 otros roles dentro de la funcién de TI.
sefala que el rol del personal de
TI orientado al usuario se

210/0 enfocaria en mejorar la

productividad del usuario final y

la experiencia del empleado.

indica que reduciria el
120/0 tamafo de su equipo de TI
orientado al usuario.

Los equipos humanos de Tl se potencian, no se reemplazan.

La TI invisible promete aumentar la eficiencia y la
rentabilidad de las operaciones de soporte de TI,
minimizando la necesidad de intervencion humana
en correcciones rutinarias. Sin embargo, nuestra
investigacion muestra que la mayoria de los lideres
de TI coincide en que el soporte de TI liderado por
personas no sera reemplazado.

De hecho, la mayoria de los lideres de TI espera que
la adopcidon de soporte de TI impulsado por IA y
orientado a la experiencia permita a los equipos de
TI aportar mas valor al negocio.

Esto incluye al 21 % que prevé que el rol de estos
profesionales de TI cambiara de resolver problemas
técnicos a mejorar la productividad del usuario final
y la experiencia del empleado.

Solo el 12 9% de los lideres de TI reduciria el tamafo
de sus equipos internos de soporte, lo que
demuestra que los lideres valoran mas mejorar el
soporte que reducir personal.
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VER LA OPORTUNIDAD

Resultados visibles.

Las operaciones optimizadas y el soporte proactivo ayudan a las organizaciones a desbloquear
mayor productividad, mejores experiencias para los empleados y un desempeno empresarial
acelerado.

Con Tl invisible, las empresas pueden mejorar:

Productividad. Experiencia.

0 El soporte de TI predictivo impulsado o La automatizacion reduce las Anticipar interrupciones de TI
por IA resuelve problemas antes de tareas repetitivas y manuales garantiza una experiencia del

que interrumpan a los empleados. de TI en toda la organizacidn. empleado libre de distracciones.

Las plataformas de soporte unificadas

e Los empleados pueden enfocarse en 9 Los equipos de TI pueden operar e consolidan los puntos de contacto,
trabajo de alto valor en lugar de mas rapido y de forma mas eliminan la fragmentacion y permiten
solucionar problemas tecnoldgicos. rentable, optimizando recursos. a los empleados navegar el entorno

digital de manera fluida.

e Vincular el desempefio de TI directamente 9 La orquestacion impulsada por IA e El soporte hiperpersonalizado crea
con los resultados del negocio garantiza optimiza continuamente los flujos de interacciones consistentes y sin
que cada interrupcion evitada se traduzca trabajo entre sistemas, reduciendo friccion para los empleados.
en mejoras medibles en productividad y costos ocultos mientras escala la
ROI. capacidad de soporte.




Lograr una Tl invisible.

Si bien algunas empresas estan comenzando a hacer que TI sea invisible, la
mayoria aln opera con soporte manual, reactivo y estandarizado.

El progreso es lento Deteccion de problemas de TI. Resoluciéon de problemas de TI.

Para la mayoria de las organizaciones, la TI ¢Como describirias la capacidad de tu ¢Como describirias la capacidad de tu

invisible todavia esta lejos de ser una realidad: organizacion para detectar Interrupciones en organizacion para responder a interrupciones
el entorno de trabajo digital? en el entorno de trabajo digital?

afirma que su soporte de TI
no es “hiperpersonalizado”
segun las preferencias y
capacidades de cada
empleado.

. Manual - requiere
intervencion del personal de
TI.

Manual - depende de que el
usuario contacte al soporte de
TI.

. Automatizado: los

problemas se resuelven
automaticamente después
de que ocurren.

Automatizado: las interrupciones
se detectan automaticamente.

Proactivo: las interrupciones se
anticipan antes de que ocurran.

indica que las
interrupciones de TI no se
resuelven de forma

Proactivo: los problemas se
resuelven automaticamente
antes de que ocurran.

-

proactiva.

Personalizacion del soporte de TI.

En tu organizacién, éen qué medida el soporte
sefiala que no puede de TI estd adaptado a los empleados?

predecir interrupciones
antes de que ocurran.

Los resultados demuestran que la mayoria de las
organizaciones sigue siendo reactiva en su enfoque
del soporte de TI y que existe una gran
oportunidad para reinventar el soporte como un
impulsor proactivo del desempeno.

. Estandarizado: todos los empleados reciben el
mismo nivel de soporte de TI.

Personalizado: el nivel de soporte refleja la
funcion y seniority del empleado.

Hiperpersonalizado: el nivel y la naturaleza del
soporte reflejan el rol, las preferencias y las
capacidades del empleado.

B D 10



LOGRAR UNA TIINVISIBLE

Eliminar las barreras.

Superar sistemas fragmentados, restricciones presupuestarias y
capacidades limitadas de IA es el primer paso hacia la TI invisible.

¢, Cuales son las principales barreras de tu organizacion para
ofrecer un soporte de Tl mas predictivo, proactivo y personalizado?

Sistemas y procesos de
soporte de TI complejos y
fragmentados.

Costo de los sistemas de
soporte de TI / falta de
presupuesto / ROI poco claro.

Falta de capacidades de IA
en los sistemas de soporte
de TI.

Falta de habilidades en IA
dentro del equipo de
operaciones de TI.

Ciclos lentos de actualizaciéon de
dispositivos y software para el
usuario final.

Resistencia del equipo de
operaciones de TI a la adopcidn
de IA en los procesos.

Falta de tiempo para
planificar e implementar
cambios.

47 %
46%

The graph displays %of answers ranked 1,2 or 3

¢, Qué esta frenando la Tl invisible?

Para los lideres de TI a nivel global, la barrera mas comun para lograr

una TI invisible son los sistemas y procesos de soporte de TI
complejos y fragmentados. La combinacion de infraestructura de TI
heredada con la necesidad de soportar trabajo distribuido y remoto
ha dejado a muchas empresas con entornos de trabajo digitales
dificiles de gestionar.

La segunda barrera mas frecuente es el costo de los sistemas de
soporte de TI, la falta de presupuesto o un ROI poco claro.
Mencionado por casi la mitad (47 %) de los lideres de TI, esto
refuerza la urgencia de actuar: los sistemas de soporte ineficientes
representan una carga significativa de costos, y eliminarlos libera
recursos para invertir en transformacion.

“Si puedes reducir tus costos operativos, puedes
invertir en transformacion.”

Lohit Lakshman

- wlw
&«7- Industry GM, Lenovo
DWS

Otras barreras clave incluyen la falta de capacidades de IA en los
sistemas de soporte de TI y la falta de habilidades en IA dentro
del equipo de operaciones. Como reconoce este informe, la
inversion en nuevas herramientas de IA debera ir acompafada de
la capacitacidn y el desarrollo de los equipos de TI.

< W D
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LOGRAR UNA TIINVISIBLE

Empieza a eliminar las barreras hoy.
Nuestras recomendaciones para que los lideres de TI puedan desbloquear los beneficios de la TI invisible:

@} Unificar los datos.

e La IA tiene la capacidad de aprender
como opera tu entorno de trabajo
digital, identificar oportunidades de
automatizacién e incluso anticipar
interrupciones.

e Reducir la fragmentacion y habilitar
un acceso unificado y seguro a los
datos de la organizacién es un primer
paso clave hacia la TI invisible.

© 2025 Lenovo. All rights reserved.

Oio Potenciar a los equipos
de soporte de TI

e Los equipos de soporte de TI de primera

linea necesitan desarrollar nuevas
habilidades para que los insights y
capacidades habilitadas por IA se traduzcan
en mayor productividad y una mejor
experiencia del empleado.

La IA deberia automatizar algunas tareas
rutinarias de soporte de TI y resolver
problemas antes de que ocurran, pero las
funciones criticas seguiran requiriendo
supervision humana y toma de decisiones.

Iﬁ Trabajar con socios
con experiencia.

e La IA deberia automatizar algunas tareas

rutinarias de soporte de TI y resolver
problemas antes de que ocurran, pero las
funciones criticas seguiran requiriendo
supervision humana y toma de decisiones

Asociarse con especialistas permite
implementar rapidamente soporte
predictivo y personalizado, reducir el costo
total de propiedad (TCO) y acelerar la
generacion de valor del negocio a través de
la TT invisible.

< W D
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Bienvenido a Work Reborn.
Donde |la Tl es Invisible.

Crea un entorno de trabajo digital que
permita a tus empleados enfocarse y
Drosperar, con soporte de TI proactivo,
predictivo y personalizado.

Comienza Aqui

La vision es tuya.
Llega ahi con Lenovo

Metodologia

Para este estudio, Lenovo encuestd a 600 lideres de TI en abril y mayo de 2025. La muestra
incluyd participantes de Estados Unidos (17 %), Canadd, Reino Unido, Francia, Alemania,
India, Japdn, Singapur, Brasil, México (8 % cada uno), Australia (4 %) y Nueva Zelanda (4
%).Los encuestados fueron lideres de TI de empresas con al menos 1.000 empleados y de
una amplia variedad de sectores.

© 2025 Lenovo. All rights reserved.



https://www.lenovo.com/ar/es/solutions/digital-workplace/work-reborn/?orgRef=https%253A%252F%252Fusc-powerpoint.officeapps.live.com%252F
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