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Resumen ejecutivo

En los ultimos afios, hemos podido presenciar alteraciones globales que
han provocado cambios significativos en el panorama digital, incluida

la transicion masiva hacia entornos de trabajo remotos e hibridos, el
incremento de la migracion a la cloud y el aumento de las expectativas
de clientes y empleados. Todo esto ha elevado la importancia de la
funcién que desempefian los departamentos de Tl en la transformacion
de las organizaciones y a la hora de garantizar la seguridad y la resiliencia
empresarial, lo que genera oportunidades para las empresas lideres

de Tl a la par que desafios. Sin embargo, pese a estos desafios, se
espera que los departamentos de Tl ofrezcan soluciones innovadoras

y transformadoras que permitan que las organizaciones avancen.

En la actualidad, se observa que los lideres de Tl utilizan cada vez mas
los servicios informaticos externos para cumplir sus objetivos a un ritmo
mas rapido. Por lo general, los proveedores de servicios de Tl cuentan
con conocimientos especificos y arraigados, o que hace que los lideres
del sector de la tecnologia informatica confien en ellos en calidad de
asesores de confianza y proporcionen recursos técnicos adicionales.
Existen diferentes tipos de servicios de Tl que ofrecen esta asistencia,
desde consultoria y asesoria estratégica hasta servicios de residencia,
seguridad y servicios gestionados, lo que ayuda a los lideres del sector
de la tecnologia informatica a navegar por este nuevo panorama con toda
confianza.

En noviembre de 2022, Dell encargé a Forrester Consulting que evaluara
la forma en que las organizaciones se sirven o programan actualmente

el uso de proveedores de servicios de Tl para satisfacer sus necesidades.
Forrester realizdé una encuesta en linea a 515 responsables de la toma de
decisiones de Tl globales (ITDM). Para estudiar esta situacion, la encuesta
abordaba todo el espectro de consultoria, implementacion, asistencia,
servicios gestionados, formacion, seguridad, cloud y disposicién de
recursos. Descubrimos que las organizaciones priorizan los amplios
conocimientos que aportan los proveedores de servicios de Tl en areas
esenciales como la seguridad y la resiliencia de la empresa, la capacitacién
de los empleados y la experiencia del cliente.
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Resultados clave

Las relaciones con los proveedores de servicios de Tl cobran auin mayor
importancia cuando se trata de generar resultados. Las organizaciones
comienzan a apreciar la ventaja que supone tener proveedores de servicios
de Tl como asesores de confianza. Segun cambian sus prioridades para
satisfacer las necesidades del trabajo hibrido, la transformacion digital,

las practicas de sostenibilidad y la resiliencia, los responsables de la toma
de decisiones de Tl se apoyan en los proveedores de servicios de Tl para
obtener asesoramiento estratégico.

Los responsables de la toma de decisiones de Tl valoran el conocimiento
amplio y especializado que ofrecen los proveedores de servicios de TI.
Esto es especialmente asi en areas prioritarias y emergentes, como la
seguridad, la cloud y la computaciéon en el perimetro. Las empresas lideres
de Tl pueden aprovechar el conocimiento de los proveedores de servicios
de Tl para aliviar la carga del trabajo técnicamente complejo y liberar

a los empleados para que puedan dedicar mas tiempo a proyectos mas
estratégicos y a innovar o para ayudar a su propio personal de Tl a mejorar
Sus conocimientos.

La resiliencia empresarial siempre ha sido un punto débil en los
programas de Tl en general. Actualmente es una prioridad clave de
cualquier iniciativa. Las empresas lideres en tecnologia informatica afirman
que implementar sistemas de seguridad es una prioridad esencial de sus
iniciativas e inversiones para el proximo afio. Esto se debe al aumento del
trabajo hibrido y remoto y a la necesidad de dotar a los empleados de las
herramientas necesarias, a la vez que se mantienen protegidos los datos

y la infraestructura de la empresa.

Los proveedores de servicios de Tl mejoran la experiencia de los empleados
(EX), lo que se traduce en beneficios para la experiencia del cliente (CX)

y la buena reputacion de la marca. Con el incremento del trabajo hibrido,

las empresas se centran en este aspecto ademas de en la resiliencia, la

cloud, la inteligencia artificial y los modelos de consumo como servicio (aaS)

y soluciones flexibles. Los avances en estas areas permiten a los empleados
rendir mejor, lo que les ayuda optimizar la experiencia del cliente.
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Los proveedores de servicios de Tl ofrecen
asesoramiento estratégico y conocimientos técnicos

Al analizar el estado actual de las empresas lideres de Tl y sus iniciativas
de transformacion digital, se ponen de manifiesto las dificultades que
experimentan para desarrollar y conservar toda la gama de habilidades
técnicas internas que necesitan en sus entornos de Tl en evolucién.
Para responder ante esta situacioén, las empresas lideres de Tl recurren
cada vez con mas frecuencia a proveedores de servicios de Tl para que
les ayuden a coordinar su direccién estratégica con sus objetivos de
Tl'y empresariales, y para obtener los amplios conocimientos que son
necesarios para llevarlo a cabo. En 2020, el 90 % de los encuestados
indicé que tenian previsto aumentar o mantener

su inversion en servicios. Dos aflos mas tarde,

esa cifra ha superado el 94 %." Durante el préximo o
afno, las empresas van a dedicar sus inversiones 94 /o
y prioridades a aumentar la seguridad y la

resiliencia empresarial, acelerar su transicion de los encuestados
a la cloud y optimizar sus entornos tecnolégicos. .

Estas incitativas, que suelen llevar mucho tienen pensado
tiempo, se corresponden con las prioridades de aumentar o mantener su

transformacion digital y son catalizadores clave
para las organizaciones a la hora de seleccionar
nuevas tecnologias y proveedores. En nuestra
encuesta, hemos identificado lo siguiente:

inversidn en servicios.

+ Los lideres de Tl son conscientes de los importantes beneficios que
pueden obtener con una orientacion estratégica por parte de los
proveedores de servicios de TI.

Las empresas lideres en tecnologia informatica estan listas para
mejorar sus estrategias y, en Ultima instancia, la

rentabilidad de sus inversiones en soluciones

tecnolégicas en areas criticas, como la seguridad,

la resiliencia empresarial y la implementacién de la 7 (o)
cloud. Con el fin de reformular su metodologia de 5 /o
planificacién y ejecucién en torno a esas prioridades

clave, se plantean confiar en la asistencia externa de las organizaciones
de proveedores de servicios de Tl. El 71 % de los encuestadas necesitan
encuestados estd de acuerdo en que los proveedores conocimientos

de servicios de Tl pueden ayudarles a gestionar sus
retos de transformacion digital y de Tl a través del
asesoramiento y la orientacion en la toma de decisiones
para coordinarlas con los resultados empresariales

que desean obtenery, también, para ayudarles en los
silos internos. Por otra parte, el 67 % reconoce que los
nuevos hitos de implementacién tecnolégica se retrasan debido a las

externos para lograr
resultados especificos.

LAS PRINCIPALES EMPRESAS DE TI NECESITAN SERVICIOS DE TECNOLOGIA INFORMATICA PARA GENERAR RESULTADOS EMPRESARIALES 4



prioridades en conflicto dentro del equipo de Tl interno. Establecer relaciones
con los proveedores de servicios de Tl puede ayudar a la empresas lideres
de Tl a mejorar sus estrategias generales. Estas relaciones también pueden
proporcionar a las organizaciones acceso a nuevas tecnologias, mejores
procedimientos recomendados y perspectivas para disefiar sus planes

a fin de prestar mejor asistencia a los empleados y clientes y ayudar a las
organizaciones a adaptarse a las fluctuantes dinamicas, a la vez que reducen
los riesgos que pueden sufrir los datos y su empresa.

Las empresas lideres de tecnologia informatica buscan proveedores de
servicios de Tl para obtener orientacién segtin avanzan en las estrategias
para las areas clave de la transformacion digital técnica. Estas empresas
también estan buscando asistencia externa en areas técnicas complejas en las
que tienen dificultades a la hora de retener a los profesionales o carecen de los
conocimientos expertos. Los proveedores de servicios de confianza suplen las
carencias de conocimientos, colaboran con otros lideres del sector y ayudan

a crear estrategias integrales para proteger y optimizar las operaciones. En
nuestra encuesta, el 66 % de las empresas lideres de tecnologia informatica
colabora con proveedores de servicios de Tl para orientarlos en la adopcién de
un modelo operativo multicloud (consulte la figura 1).

Figura 1

Razones por las que las organizaciones contratan a proveedores de servicios de Tl

@ Totalmente de acuerdo @ Parcialmente de acuerdo

Nos ayudan a asegurarnos de que estamos satisfaciendo las necesidades
de ciberseguridad y resiliencia empresarial

Nos ayudan a mejorar y a optimizar la experiencia del cliente

Nos ayudan a trabajar en todos los silos de la organizacién

Nos asesoran y orientan en la toma de decisiones de Tl que se corresponden
con los resultados empresariales que perseguimos

Nos orientan en la adopcién de un modelo operativo multicloud

Nos ayudan a impulsar la innovacién, ya que prestan su asistencia
con las operaciones de la infraestructura actual

Nos ayudan a ofrecer una mejor experiencia a los empleados hibridos o remotos

Muestra: 515 responsables de la toma de decisiones y prescriptores globales en servicios de tecnologia
informaética, servicios gestionados y consultoria de tecnologia informatica.

Nota: Aparecen siete respuestas. Es posible que los porcentajes totales no se correspondan con los valores
individuales al redondear las cifras.

Fuente: Estudio de Forrester Consulting encargado por Dell, noviembre de 2022.
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Los proveedores de servicios de Tl pueden proporcionar la flexibilidad, la
agilidad y los recursos necesarios para que las organizaciones optimicen

su entorno de Tl general y preparen para el futuro las estrategias referentes

a las iniciativas técnicas, como la mejora del trabajo hibrido, la migracién

a un modelo operativo multicloud o un cambio de sentido para sacar partido

a modelos de compra y participacion mas flexibles. Por ejemplo, el 79 % opta
por una externalizacion completa o prefiere trabajar con un proveedor de
servicios de Tl cuando se trata de implementar soluciones de seguridad, de
cloud y en el perimetro. El 67 % de los encuestados necesita conocimientos
externos para establecer un modelo operativo multicloud. El 66 % dice que
colaborara con un proveedor de servicios de Tl para que les oriente en el
transcurso de estas actividades complejas. Tras los cambios en los ultimos
tres afos, las cinco empresas de servicios de tecnologia informatica mas
importantes y que esperan colaborar con proveedores de servicios siguen las
propuestas de aquellos que ofrecen acceso a conocimientos y funcionalidades
destinados a impulsar una fuerza laboral hibrida en pleno auge (consulte la
figura 2). Dado que pueden sacar partido a las funcionalidades del servicio
proactivo y predictivo que prestan los proveedores de servicios de Tl a través
de su tecnologia de conectividad, ademas del soporte personal, el 63 % de los
encuestados espera beneficiarse del histérico de las tendencias y los analisis

disponibles a través de portales de autoservicio e IA.

Figura 2

Tipos de servicios tecnolégicos que necesitan las organizaciones

Servicios que ofrecen acceso B
q ........................................................ 54 %

a conocimientos especializados
para optimizar los sistemas de TI

Servicios que incorporan funciones R
q porantunciones 48 %

automatizadas, proactivas, predictivas y
prescriptivas basadas en inteligencia artificial

continuidad y la resiliencia empresariales

Servicios que nos ayudan a implementar y migrar o ...
46 %

plataformas de datos y aplicaciones para iniciativas
basadas en la cloud

Servicios que agilizan

|a prOduCtIVIdaddelos .............................................................. 41%

empleados hibridos

Muestra: 515 responsables de la toma de decisiones y prescriptores globales en servicios
de tecnologia informética, servicios gestionados y consultoria de tecnologia informética.
Fuente: Estudio de Forrester Consulting encargado por Dell, noviembre de 2022.
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Las empresas lideres en tecnologia informatica deben redirigir proactivamente
su inversion hacia las soluciones para la seguridad y la resiliencia

Muchas empresas lideres en tecnologia informatica temen no haber
avanzado nada en cuestiones de resiliencia empresarial, lo que les lleva

a considerarla una prioridad cara al préoximo afio. Esto se debe, en gran
parte, a la creciente inquietud que gira en torno a la seguridad de los
empleados hibridos y a poder garantizar que su productividad no se

vea obstaculizada. También necesitan abordar la falta de conocimientos
asociada del personal de Tl que tienen. Afortunadamente, la ayuda de

los proveedores de servicios de Tl que puedan llegar a convertirse en
asesores de confianza en proteccion de los datos y la infraestructura de la
organizacién podria solventar las carencias de aptitudes cada vez mayores
en las empresas. El 60 % de los encuestados sostuvo que necesitan
asesoramiento estratégico para implementar un plan de ciberseguridad mas
integral que garantice un buen rendimiento del personal interno y que, al
mismo tiempo, atienda a las cuestiones presupuestarias. Para llegar a una
mejor situacién al tiempo que se lidia con una volatilidad en aumento, las
organizaciones deberan actuar y organizarse de modo diferente a la vez
que recurren a plataformas, procedimientos y socios modernos.? Hemos
constatado lo siguiente:

« Las empresas lideres de Tl priorizan los servicios de seguridad
y resiliencia empresariales como criterios clave a la hora de seleccionar
proveedores. La proteccién de los datos empresariales es una funcion
que las empresas saben que no pueden abordar con los conocimientos
internos. El 83 % de los encuestados esta de acuerdo en que se
necesitan servicios externos para impulsar sus iniciativas de seguridad
e incrementar la resiliencia empresarial, que aumentd un 11 % con
respecto al aflo pasado.® La exigencia de los requisitos referentes a la
seguridad y la resiliencia guiard su eleccién de proveedores u OEM, con
el 85 % de los encuestados que indica que los servicios de seguridad
y ciberseguridad son importantes a la hora de seleccionar a los
proveedores. El 86 % esta de acuerdo en que contrataria a proveedores
de servicios de Tl para garantizar que satisfacen las necesidades en
ciberseguridad y resiliencia empresariales (la principal razén).

83 %

de los encuestados coincide en que se necesitan
servicios externos para mejorar las iniciativas de
seguridad y aumentar la resiliencia empresarial.
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Los proveedores de servicios de Tl ayudan a las empresas a alcanzar

sus objetivos de seguridad y resiliencia empresariales. La ventaja de
consolidar una relaciéon con un proveedor de servicios de Tl con funciones
y conocimientos sélidos en seguridad y resiliencia esta clara. El 67 % de los
encuestados afirma que confiarian en los proveedores de servicios de Tl
para reducir los riesgos de seguridad y aumentar la resiliencia empresarial
como medio para alcanzar sus objetivos y resultados empresariales. Esto es
especialmente cierto para los proveedores de servicios gestionados (59 %).
Las empresas lideres de Tl también estan sujetas a la presion que supone

el aumento del gasto en ciberseguridad. El 71 % esta desviando el gasto de
otras areas, mientras que el 53 % se sienten atados de manos sin los fondos
ni los conocimientos suficientes (consulte la figura 3). Una manera de desviar

estos gastos y obtener ese conocimiento especializado seria consolidar el
gasto con menos proveedores de servicios de TI.

Figura 3

Como equilibran las organizaciones los requisitos de ciberseguridad
y los presupuestos de Tl

@ Totalmente de acuerdo @ De acuerdo

Consolidando el gasto en proveedores de Tl que ofrecen un conjunto integral de servicios
de ciberseguridad ayudaria a aliviar nuestras presiones presupuestarias.

Para cefiirnos al presupuesto para Tl, desviamos personal interno para asistir en las iniciativas
de ciberseguridad més apremiantes, ya que no podemos llegar a todo.

Estamos desviando el gasto de otras partidas del presupuesto de Tl a la ciberseguridad.

Nos esforzamos por mantener un equilibrio entre invertir en la ejecucion de las operaciones
actuales y progresar en nuestro plan de ciberseguridad.

Necesitamos asesoramiento estratégico para implementar un plan de ciberseguridad mas
integral que garantice los buenos rendimientos del personal interno y, al mismo tiempo,
atender a las cuestiones presupuestarias.

Estamos arrinconados en un esquina sin los fondos ni los conocimientos suficientes para
establecer un plan de ciberseguridad sélido.

Muestra: 515 responsables de la toma de decisiones y prescriptores globales en servicios de tecnologia informética,
servicios gestionados y consultoria de tecnologia informética.
Nota: Los porcentajes totales pueden no corresponder a los valores individuales debido al redondeo.

82 %

75 %

71%

61 %

60 %

53 %

Euente: Estudio de Forrester Consulting encargadao por Dell_noviemhre de 2022
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Los proveedores de servicios de Tl mejoran la experiencia de los
empleados e impulsan la de los clientes

Ademas de proteger la empresa y la infraestructura interna, las empresas
lideres de Tl también deben tener en cuenta como influye (para bien o para
mal) la adopcién de nuevos procesos y tecnologia en la experiencia de los
empleados. Los responsables de la toma de decisiones de Tl pueden confiar
en los proveedores de servicios de Tl por sus conocimientos del sector y
utilidad a la hora de satisfacer las carencias de

aptitudes en la organizacién y aliviar la carga

sobre el personal de Tl o para complementar

los conocimientos de los empleados actuales. El 64 0/
64 % afirma que necesita conocimientos externos (o]
sobre tecnologia especifica para ayudar a su

equipo de Tl interno a ser productivo, y mas de de los encuestados afirma
la mitad (58 %) de los encuestados afirma que gue necesitan proveedores
utilizar los servicios de aprendizaje para formar al de servicios de Tl que les

personal de Tl acelera la adopcién de tecnologias
nuevas y emergentes. Esto podria mejorar no
solo la experiencia de los empleados, sino
también la del cliente. Los empleados que estan
mas satisfechos y capacitados en su funcién
pueden ofrecer la mejor experiencia posible

a los clientes a largo plazo. Si los empleados
deben dedicarse a procesos ineficientes y sufren deficiencias técnicas, los
siguientes en pagar las consecuencias sera la innovacion y la experiencia
del cliente. Hemos constatado lo siguiente:

ayuden a ofrecer una mejor
experiencia a sus empleados
hibridos y remotos.

« Las empresas estan prestando mds atencion a hacer posible que los
empleados prosperen independientemente de dénde esté su sitio de
trabajo. Tras los acontecimientos de los ultimos afios, especialmente
con la precipitacion inicial del teletrabajo al comienzo de la pandemia
de la COVID-19, las empresas estan intentando ahora optimizar la
infraestructura y los procesos que adoptaron. Sin embargo, no pueden
hacerlo por si solas. El 64 % confirma que necesita proveedores de
servicios de Tl para ayudarles a ofrecer una mejor experiencia a
sus empleados hibridos y remotos. Esto se traducird en una mayor
productividad. El 41 % de los encuestados afirmé que necesitan servicios
que aceleren la productividad de los trabajadores hibridos. Una de
las formas en la que estas empresas utilizan los servicios de Tl es
a través de herramientas y tecnologias de asistencia automatizadas
que proporcionan los proveedores de servicios de Tl (por ejemplo,
supervision proactiva, analisis predictivos, paneles, portales de
autoservicio), y que permitirian a su personal de Tl interno dedicar mas
tiempo a la innovacién y a las iniciativas estratégicas. Esta percepcién
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ha aumentado en el ultimo afio de un 62 % a un 76 %. A lo largo del

recorrido, las organizaciones también deberan abordar los retos de nivel
medio, como la integracion de datos, las redes de entrega de contenidos
y la subcontratacién de procesos de negocios. Existen muchas funciones

que pueden solucionar estos retos cuando estan disponibles como
servicio. Es fundamental que las empresas descarguen a sus equipos
principales de este trabajo contextual para que puedan centrarse en las
necesidades y las experiencias de los clientes.*

« Los proveedores de servicios de Tl ayudan a crear una mejor
experiencia del empleado y, a su vez, si los empleados estan
satisfechos y cualificados proporcionaran la mejor experiencia posible
a los clientes. Un area de servicios que pueden aprovechar tanto

empleados como organizaciones es la educacién o formacion (62 %). Con
ella, los encuestados esperan aumentar la satisfaccion de los empleados

y la retencion de profesionales en el area de Tl, asi como incrementar
el tiempo de actividad y la disponibilidad (56 %). Los lideres de Tl

también esperan obtener gran rentabilidad de los servicios de Tl para
respaldar a sus empleados de Tl internos. El 75 % prefiere externalizar

completamente o colaborar u obtener ayuda de un proveedor de servicios

de Tl (en lugar de hacerlo ellos mismos) cuando se trata de ofrecer
asistencia a sus usuarios finales o empleados. El uso de proveedores de

servicios de Tl también ha nacido como una forma importante de equipar

a los empleados para que realicen sus funciones diarias con suficiencia,
con un 62 % que espera maximizar la disponibilidad de las cargas de
trabajo, un 58 % que espera aumentar la productividad del personal de
Tly un 54 % que espera aumentar la satisfaccion de los empleados y los
usuarios finales con el departamento de Tl y la asistencia. En la mayoria
de los casos, y con ese aumento de la satisfaccién de los empleados,
se incrementa la satisfaccion de los clientes, ya que el 79 % de los
encuestados afirmé que necesitan proveedores de servicios de Tl para
que les ayuden a mejorar y ofrecer una mejor experiencia del cliente.

79 %

de los encuestados afirmaron
gue necesitan proveedores
de servicios de Tl que les
ayuden a mejorar y optimizar
la experiencia del cliente.
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Los servicios de Tl pueden influir positivamente en la experiencia
del cliente o en la reputacion de la marca. Las empresas lideres
de Tl no solo disfrutan de las ventajas relativas a la experiencia de
los clientes por tener empleados cualificados, sino que también
utilizan los conocimientos de los proveedores de servicios de Tl
para mejorar directamente su experiencia del cliente. El 56 % de
los encuestados atribuyd la mejora de la experiencia del cliente
a los servicios de consultoria y asesoria. La capacidad de los
proveedores de servicios de Tl para mejorar el rendimiento y las
métricas de los clientes es una de las cuatro formas principales
en que estos proveedores de servicios ayudaron a las empresas
a lograr sus objetivos y resultados empresariales, pero no solo se
trata de la medicion de los resultados directos. Casi el 40 % de
los encuestados esperan que los recursos de Tl y los servicios
de sostenibilidad aumenten la satisfaccion de los clientes, ya que
prestan especial atencidn a implementar practicas empresariales
mas responsables con el medio ambiente. Mejorar de esta forma
la reputacion de la marca adquiere cada vez mas importante no
solo para los clientes, sino porque las empresas esperan poder
conservar sus profesionales internos que buscan organizaciones
preparadas para el futuro.
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Recomendaciones clave

Forrester encuesté exhaustivamente a 515 responsables de la toma
decisiones y preceptores en servicios de Tl e identificé diversas
recomendaciones de relevancia:

Centrarse en el valor de actualizar las iniciativas de contratacion y gestion
de proveedores.

La contratacién de proveedores de servicios de Tl estd avanzando hacia un
modelo més orientado a la confianza, que se centra en la creacién conjunta.
Establecer las condiciones para crear una relaciéon fructuosa para todas

las partes requerird un nuevo enfoque por parte de los profesionales de
contratacion y gestion de proveedores, y se basara en la coordinacion del
valor y en la alineacién econdémica. Sin embargo, la posible recompensa de

tener relaciones para la prestaciéon de servicios rentables, requieren invertir *
en el momento justo. Las empresas lideres de Tl deben determinar cual es —_—— —
su posicién para obtener beneficios, desde conocimientos de asesores de —_—
confianza hasta las ventajas de la automatizacion y las aptitudes tacticas. Se e——
trata de tener una vision integral y uniforme, y saber con claridad cudl es el ——

camino para llegar a ella.

Adoptar nuevas filosofias operativas para mejorar la resiliencia.

La cloud esta acelerando el cambio hacia un nuevo tipo de operaciones que
responde a varios nombres, como operaciones modernas de Tl o modelo
operativo de cloud. En este nuevo modelo, las organizaciones estan adoptando
decididamente una estrategia integral para las operaciones de cloud. Es decir,
coordinan el uso de los datos, los procesos y la estrategia con el fin de generar
valor para la empresa, ya que incrementan la resiliencia y posibilitan la adopcién
de la cloud en conjunto. Cuando las empresas adoptan soluciones o procesos
como estos, que para ellas son nuevos, pueden recurrir a la experiencia de
proveedores externos de servicios de Tl para que les ayuden a tomar distancia
y crear un plan integral y seguro, y avanzar con el cambio. Si las empresas
utilizan servicios de ciberseguridad y de estrategia o consultoria, podran
prepararse para el futuro con un plan a largo plazo establecido, en lugar de
avanzar con varias soluciones de punto final combinadas.
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Evitar respuestas irreflexivas frente a la incertidumbre econdmica.
La incertidumbre econdmica puede llevar a los clientes a establecer medidas de
subsanacién, como la identificacion de nuevas oportunidades de subcontratar
servicios que se encarguen de la gestién de los profesionales de Tl y de las
restricciones de los recursos. Pese a que la escasez de profesionales puede
reducirse en 2023, es probable que las empresas de todos los tamafios sigan
dependiendo de los proveedores de servicios de Tl para satisfacer los requisitos de
conocimientos clave. Estos requisitos de conocimientos pueden adquirir la forma de
servicios de mantenimiento diario, iniciativas criticas para la migracién a la cloud o la
administracion de datos o, incluso, formacién sobre el uso de las funcionalidades de
IA predictivas. Los proveedores de servicios de Tl pueden ampliar los conocimientos
de los profesionales para que puedan gestionar competencias antes fuera de su
alcance. Formar a los profesionales a través de servicios de aprendizaje, compartir
conocimientos como parte de la relacién o subsanar las carencias de conocimientos
también puede ser un gran impulso en tiempos dificiles.

Las experiencias de trabajo hibrido seguiran evolucionando en 2023, lo que
requiere ideas frescas.

A la postre, si una experiencia superior de los empleados mejora, la de los

clientes también lo hard. Por tanto, invertir en mejorar de la experiencia digital de
los empleados puede generar importantes beneficios para la empresa. La repentina
transicion a un espacio de trabajo desde casa y, posteriormente, tener que crear
espacios de trabajo hibridos ha supuesto un revés para los clientes empresariales
de todos los tamafios. El enfoque que se estd desarrollando se centrara en
establecer y mejorar las estrategias de trabajo hibrido, lo que ejercera una presién
adicional para mejorar la resiliencia empresarial y respaldar la seguridad. Prepérese
para explorar las soluciones que se ajustan a su perfil con sus socios de
servicios de Tl para planificar y gestionar proactivamente los posibles riesgos.
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Apéndice A: Metodologia

En este estudio, Forrester realizé una encuesta en linea Equipo del proyecto:

a 515 responsables de la toma de decisiones y prescriptores Madeline Harrell,

globales en servicios de tecnologia informatica, servicios Asesora de impacto en el mercado
gestionados y consultoria de tecnologia informatica para

evaluar las dificultades y los beneficios que les esperan Jenna Bonugli,

a las empresas lideres de Tl que colaboren con proveedores Asesora asociada de impacto en el
de servicios de TI. Entre los participantes en la encuesta, mercado

se incluyen los responsables de la toma de decisiones de

Tl, RR. HH. y formacioén, la cloud, las infraestructuras y las Empresa colaboradora de investigacion:
operaciones. Se ofreci6 a los encuestados un pequefio Grupo de investigacién de
incentivo como agradecimiento por el tiempo dedicado infraestructuras y operaciones de
a la encuesta. El estudio comenzd en octubre de 2022 y se Forrester

completé en noviembre de 2022.

Apéndice B: Datos demograficos

LOS 5 PAISES PRINCIPALES LOS 5 SECTORES PRINCIPALES
Estados Unidos 21% Sector minorista 1%
Brasil 1% Servicios de salud 10 %
Canada 10 % Fabricacion y materiales 9 %
Alemania 8 % Servicios financieros o seguros 8 %
La India 7% Gobierno 6%
NUMERO DE EMPLEADOS DEPARTAMENTO

De 250 a 499 empleados 10 % TI 44 %
De 500 a 999 empleados 13 % Cloud 30 %
De 1000 a 4999 empleados 51% Infraestructura y operaciones 22%
De 5000 a 19 999 17 % Recursos humanos y formacion 5%
20 000 empleados o mas 10 %

Nota: Algunos porcentajes no llegan al total de 100 debido al redondeo.
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Apéndice D: Notas finales

' Fuente: “IT Leaders Leverage Outside Expertise To Achieve Business Outcomes: A Spotlight On IT
Services Providers”, un estudio encargado por Dell y realizado por Forrester en su hombre, mayo de 2021.
2 Fuente: “Deliver Modern, Resilient Operations”, Forrester Research, Inc., 2 de agosto de 2021.

3 Fuente: “IT Leaders Leverage Outside Expertise To Achieve Business Outcomes: A Spotlight On IT
Services Providers”, un estudio encargado por Dell y realizado por Forrester en su hombre, mayo de 2021.
4 Fuente: “Deliver Modern, Resilient Operations”, Forrester Research, Inc., 2 de agosto de 2021.
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