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Los graves y costosos
problemas de TI con
el software

Destacados lideres tecnoldgicos nos hablan de sus dificultades
a la hora de gestionar su software empresarial, y nosotros les
proponemos soluciones de eficacia probada para ahorrar dinero
en un momento econdmico dificil.




Introduccion

Si ha leido las noticias econdmicas Ultimamente, sabra que el
panorama no es precisamente halagliefio. Muchos economistas
advierten de una inminente recesion de varios afios y el Fondo
Monetario Internacional ha afirmado que la economia global se
dirige hacia «aguas turbulentas»'.

En el mundo Tl empresarial, la presion para reducir costes, sobre
todo en cuestion de software, puede complicarnos la vida hasta
puntos insospechados. Ahora mismo, los lideres de Tl luchan

por gestionar la proliferacion de aplicaciones con la esperanza
de no perjudicar la productividad de sus empleados. Segun
estudios de terceros, el valor anual de los contratos SaasS se ha
mas que quintuplicado en los Ultimos seis afios, y las aplicaciones
Saa$S constituyen el 70 % de todo el software utilizado por las
empresas?. Si bien es cierto que los gestores del conocimiento
necesitan decenas de herramientas de software para hacer su
trabajo, en muchos casos Tl malgasta cientos de miles de ddlares
en licencias que no se utilizan.

En colaboracion con Gartner Peer Insights, encuestamos a
200 ejecutivos de Tl de Norteamérica y EMEA para entender
los problemas de software a los que se enfrentan y como los
lideres del sector pueden estirar sus presupuestos en una
economia dificil.

Los resultados de la encuesta fueron alarmantes, pero tienen
solucién. La mayoria de los lideres mencionaron costosos pro-
blemas de visibilidad y resolucion de problemas que solven-
taremos al final de este informe con técnicas y soluciones

de eficacia probada que utilizan los clientes de Nexthink.

<

https://www.nytimes.com/2022/10/11/business/
imf-world-economy-forecast.html
https://explodingtopics.com/blog
saas-statistics
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La conclusion mas clara de nuestra encuesta es que muchos
lideres de Tl tenian dudas acerca de la adopcidon y el uso de
aplicaciones por parte de sus propios empleados.

Como era de esperar, la mayoria nos dijo que sus empleados

utilizan entre 11y 50 aplicaciones a diario, pero muchos recono-

cieron que no sabian con seguridad cudntas de ellas se usaban

activamente y cudntos puestos (licencias) habia disponibles.

Asimismo, descubrimos que el 22 % de los encuestados ase-

guraban que el «gasto total en software» era su problema mas z
acuciante, mientras que al 13 % les preocupaba sobre todo el «La may0|’|a de

«Shadow IT» (uso por parte de los empleados de aplicaciones IOS em pleados
y servicios no autorizados).

utilizan entre 11y

De media, scudntas aplicaciones de software utilizan sus 50 a plicaCioneS
empleados cada dia para ser plenamente productivos?
de software a

o I diario».

1-25 53,5 %

26-50 25 %

51+ I 2,5 %

No estoy seguro | 0,5 %

¢Cudl de los siguientes problemas con las licencias de software
es mds acuciante a dia de hoy para su empresa?

Namero incierto de licencias _ 17,5 %
de software en uso activo
(puestos) de software disponibles °
Gasto total en licencias de software _ 22 %
Uso de aplicaciones web
no aprobadas en lugar de - 13 %

aplicaciones autorizadas

Otros | 0%

Ninguno de estos ‘ 0,5 %
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Optimizacion de las licencias de software

Los lideres de Tl también indicaron que recopilan opi-

niones de los usuarios a través de distintos canales,
aungue solo el 5 % tiene una visibilidad completa del
ndmero total de empleados que adoptan y utilizan
aplicaciones aprobadas por la empresa. Reflexione-
mos sobre esto un momento. Esto equivale a decir
que en torno al 95 % de los lideres de Tl no saben

si sus empleados llegan a configurar y utilizar alguna
vez las aplicaciones de software que les facilitan.

La forma mds habitual en que los encuestados reciben
comentarios de sus empleados es a través del chat,
teléfono y soporte de Tl (65,5 %).

En cifras

Teniendo en cuenta los resul-
tados de nuestra encuesta,
imaginemos que gestiona

10 000 licencias de software
de una aplicacion de negocio
en particular. Si el precio es-
tdndar por usuario es de 100 $,

el coste para el departamento
de Tl se situaria en torno a los
1000 000 $ anuales. Si solo
utilizan esta aplicacion 500 em-
pleados, estarlamos hablando
de unos 950 000 $ tirados a
la basura.

:Qué medios utiliza para conocer la opinién de los
empleados en cuanto a la adopcidén y los patrones
de uso de sus aplicaciones de negocio?

A través de un canal directo de
comentarios de empleados (chat, _ 65,5 %
teléfono, soporte informatico)
Sistema de gestién de activos _ o
de software (SAM) 575 %
Canal de soporte de terceros _ 38 %
Durante la formacion inicial _ 33,5%
Durante seminarios web/ -
sesiones de preguntas en directo 295%
Reuniones individuales o
con su jefe 19,5 %

Otros ‘ 0%

Ninguno de estos I 55 %

¢Cudnta visibilidad tiene su departamento de TI
del ndmero total de empleados que han adoptado
o utilizan activamente cada aplicacion?

78,5 % 16 %

Visibilidad parcial Visibilidad escasa

55 %

0 %-— Sin visibilidad
0 % No lo sé

Visibilidad total
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TI esta sumergido
en problemas con
las aplicaciones

Tomémonos un momento para poner las cosas en perspectiva.
¢No serd que Tl tiene muchos mas problemas que los relaciona-
dos con las aplicaciones SaaS y de escritorio? ;Quizas estamos
sacando las cosas de quicio? Lamentablemente, hemos podido
constatar que las aplicaciones web personalizadas y SaaS de
terceros son responsables de la gran mayorfa de los problemas
que deben solventar los departamentos de TI.

¢En qué medida es cierta la siguiente afirmacion? «Los
problemas con aplicaciones web personalizadas o SaaS
de terceros representan la mayoria de los problemas
informaticos de nuestros empleados».

73 %
11,5 % 9,5 %
- o 2 32
Ni cierta ni Bastante Bastante No lo Muy Muy
incierta cierta incierta sé cierta incierta

Ya hemos visto que los equipos de Tl dedican la mayor parte
del dia a los problemas de software, pero ;qué tipo de tickets e
incidencias se abren? Resulta que las aplicaciones de escritorio
instaladas en los dispositivos constituyen el problema mas
extendido. Adema3s, parece que los empleados estdn mas
dispuestos a «sufrir en silencio» cuando tienen problemas
menores como los de las aplicaciones hibridas y web SaaS
comerciales.

Clasifique los siguientes tipos de aplicaciones segun
el nimero de problemas que causen a los empleados
de su empresa, con el tipo de aplicacion que provoca
mads problemas en primera posicion:

Aplicaciones
de escritorio

instaladas en  Aplicaciones
dispositivos ersovr\:ael?zadas Aplicaciones
P web SaaS

comerciales  Aplicaciones
hibridas
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Los empleados
estdn mas
dispuestos
a «sufrir en

silencio» cuando

tienen problemas
menores como
los que les dan
las aplicaciones
hibridas y web

SaaS comerciales.
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-------------------



Y, por poner todo esto en perspectiva, a continuacion
pedimos a los encuestados que indicaran cuanto
tiempo les llevaba resolver esos incidentes (aplica-
ciones de escritorio frente a aplicaciones web). Sor-
prendentemente, mas de un 70 % afirmé que sus
equipos tardaban entre 6 y 24 horas en solucionar
por completo un unico problema de los empleados,
ya fuera un problema con una aplicacion de escritorio
0 con una aplicacion web.

¢Cuanto tiempo suele tardar su equipo de TI
en solucionar problemas de los empleados
con los siguientes?

B Aplicaciones web M Aplicaciones de escritorio/instaladas
50 % 48,5 %
45,5 %
40 %
30%
275 %
24 %
22 %
20 % 18 %
10 % 8%
4%
0%
Menos de 6 horas 6-12 horas 12—-24 horas 1-4 dias
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0,5 %1%

1semana o mas

0,5 % 0,5 %

No lo sé




El dilema entre la
reduccion de costes
y la experiencia de
los empleados

Conscientes de lo largo y costoso que puede resultar corregir
los problemas de software de los empleados, muchos lideres de
Tl se enfrentan a la dificil decision de tener que recortar el gasto
en licencias de software con el consiguiente perjuicio para la
experiencia y la productividad de los empleados.

¢Hasta qué punto estd de acuerdo con la siguiente
afirmacion? «Queremos recortar (optimizar) los gastos
en licencias de software, pero nos preocupa la reper-
cusion en la productividad de los empleados».

76,5 %
89% 1%
] ] 3% 1% os%
I
Muy de De acuerdo Ni de En Muy en No lo sé
acuerdo acuerdo nien desacuerdo desacuerdo

desacuerdo

Ademds, cuando hablamos de fusiones y adquisiciones, solo el

6 % de los lideres de Tl tienen plena confianza en que podran
compaginar la consolidacion de las licencias de aplicaciones y
hardware de los empleados con una mejora de la productividad.
Aunque la actividad de fusiones y adquisiciones (M&A) se ralentizd
en 2020 debido a la pandemia, se recuperd notablemente en 2021,
y muestra signos de que se incrementara en los préximos afios.
Statista calculd que el valor global de la actividad de M&A en el
dltimo afio fue de 5,9 billones de ddlares?.

71,5 %
175 %
6 %
— . — 1% 05 %
Mucha Bastante Neutro Poca Muy poca No lo sé
confianza confianza confianza confianza

www.statista.com/
topics/1146/mergers-and-acquisitions/#dossierContents__outerWrapper
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«Muchos lideres de
Tl se enfrentan a la
dificil decision de
tener que recortar
gastos en licencias
de software con
el consiguiente
perjuicio para la
experienciay la
productividad de
los empleados de
la empresa».
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paralos equipos de TI

Aunque la mayoria de lideres de Tl reconocieron una alarmante
falta de visibilidad y control sobre el rendimiento de su software,
creemos que existen muchas soluciones sencillas que han sido
probadas y aprobadas por clientes de Nexthink:

1. Analice continuamente el uso y los indices de adopcidén
por parte de sus empleados
Una vez que haya visualizado los indices de utilizacion de
todo su paquete de aplicaciones SaaS, podrd comunicarse
con aquellos empleados que no estén usando las aplicaciones
designadas y pedirles permiso para retirar las licencias de
sus dispositivos (u ofrecerles formacién para aumentar las
probabilidades de que las acepten y utilicen). De forma
muy similar a cualquier estrategia de aprovisionamiento de
hardware, un modelo de racionalizacion de SaaS reducira
significativamente los costes sin que esto afecte a los em-
pleados que realmente dependen de estas herramientas.

2. Utilice una plataforma de integracién en la nube
centralizada y evite el coste de integrar en exceso
Una forma de ahorrar dinero es asegurarse de que
su arquitectura no tenga demasiadas conexiones. Las
organizaciones suelen cometer el error de integrar en
exceso. Cuando introducen un nuevo sistema en su entorno,
dedican una gran cantidad de tiempo, recursos y dinero a
disefiar conexiones entre la nueva herramienta y los sistemas
existentes. Para evitar estos gastos innecesarios, 10s equipos
de operaciones pueden consolidar el software y priorizar
las aplicaciones que ya comparten datos y que no requieren
mas mano de obra para crear integraciones. También pueden
migrar a una plataforma de integracion en la nube que elimine
la necesidad de realizar integraciones punto a punto. Esta
inversion inicial puede, en dltima instancia, reducir los gastos
a largo plazo y ayudar a evitar costes de transferencias de
datos superfluos.




Optimizacion de las licencias de software

3. Mejore la productividad de los empleados

evaluando continuamente su experiencia

Es importante no estrechar miras a la hora de
solucionar problemas relativos a las licencias y al
rendimiento del software, por no decir cualquier
problema de TI. Con frecuencia, un fallo en una
aplicacion puede ser parte de un problema mds
amplio con un dispositivo o con la red que afecta
a toda la base de usuarios. La Unica forma de
solucionar de raiz problemas tecnoldgicos tanto
puntuales como generalizados es abordarlos

desde la perspectiva del endpoint y el empleado.

Con una combinacién de campafias (encuestas)
en pantalla, contextualizadas (como Nexthink
Engage) y un Indice de Experiencia Digital (Digital
Experience Score) preciso (que contenga tanto
los datos técnicos correctos, como de opinion de
los usuarios), podra realizar un seguimiento de la
productividad de los empleados y planificar con
antelacién.
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Caso practico de un cliente
de Nexthink

Cdémo ahorré Anheuser-Busch
inBev 261 000 $ en licencias
de Power Bl

AB InBev es la mayor cervecera del
mundo tanto en términos de volumen
como de ingresos, que opera en mas
de 150 paises y produce mas de 600
marcas de cerveza distintas. Cuando

su equipo Global Digital Workplace se
puso a buscar areas en las que recortar
gastos sin dejar de evaluar y mejorar la
experiencia digital de los empleados, se
centrd en la optimizacion de las licencias
de software y recurrié a Nexthink para
obtener respuestas.

Sirviéndose del cuadro de mandos
de gestion de activos de software
(SAM) inteligente de Nexthink, pudo
visualizar el coste y el uso de sus
licencias de software. Una de las
primeras aplicaciones de software en
que se fijo fue Power Bl. La empresa
habfa comprado 10 000 licencias para
Sus usuarios pero, gracias a Nexthink,
constataron que el 99,9 % de esas
licencias no se utilizaban. Dicho mas
claramente, en realidad solo se estaban
usando 7 de las 10 00OQ licencias.

El valor obtenido resultaba evidente:
AB InBev redujo el nimero de licencias
de Power Bl a solo los siete empleados
que las necesitaban, lo que le permitid
ahorrar mds de 261000 $ sin ninguna
consecuencia negativa para la
experiencia de los empleados.

AB InBev siempre busca no solo mejo-
rar sus servicios de TI, sino también
encontrar formas de ahorrar dinero al
mismo tiempo que se optimiza todo lo
posible. Este mismo equipo descubrié
también licencias de Microsoft Visio y
Project sin utilizar y logré desinstalar casi
el 80 % de las licencias existentes, con lo
que consiguid ahorrar otros 24 000 $.



Aclaraciones sobre
los datos

Regidn de los encuestados

75,5 % 24,5 %
Norteamérica EMEA

Cargo de los encuestados

56,5 %
29,5 %
14 %
Director/a Vicepresidente/a Alto/a

ejecutivo/a

Tamaio de la empresa de los encuestados

Mas de 10 001

Empleados
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ACERCA DE NEXTHINK

Nexthink es el lider mundial en
el campo de la gestion de la
experiencia digital de los em-
pleados. Sus productos permiten
a las empresas crear entornos de
trabajo digitales que mejoran la
productividad de los empleados,
al optimizar la experiencia de los
usuarios finales . Gracias a una
combinacion dnica de analisis
en tiempo real, automatizacion

y conocimiento de la opinion de
los empleados, Nexthink ayuda a
los equipos de Tl a satisfacer las
necesidades de los entornos de
trabajo digitales modernos.

¢Tiene alguna pregunta sobre
la plataforma Nexthink?

CONTACTENOS


https://www.nexthink.com/contact/
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