
La transformación del puesto 
de trabajo moderno
El papel de la Inteligencia Artificial y los Asistentes Virtuales
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Todos los 
SECTORES, 

Todas las 
RESPONSABILIDADES

2 OBJETIVOS 
CLAVE

ATRAER 
TALENTO

QUE SE 
QUIERAN 
QUEDAR



El reto de la Gran Renuncia
MWC 2023

Datos de España 2022

Abril 2022: 5.467 abandonos
Máximo histórico (desde 2001)

* Wolters Klewer TAA España 2022
* Consultora Hays 2022

77% empleados españoles 
desean cambiar de empleo

5/10 profesionales en       
búsqueda activa

Profesionales entre 30 y 45 
años, los más exigentes



QUÉ PIDEN HOY LOS 
PROFESIONALES

MWC 2023

…las personas son el auténtico motor de las 
compañías, y se han reencontrado con un 
enfoque más humano.

FLEXIBILIDAD Y CONCILIACIÓN

TECNOLOGÍA Y WORKPLACE

TELETRABAJO Y MOVILIDAD

SUELDO

DESARROLLO PROFESIONAL

MAS TIEMPO PERSONAL

INVERSIÓN EN FORMACIÓN



Modernización de la 
organización y atractivo 

para el empleado

Impulsa la productividad 
y la eficiencia

Mejor competencias 
digitales de los 

empleados

Potencia la calidad de la 
colaboración de los 

equipos

Aceleración en una cultura 
más digital

Garantiza la 
disponibilidad para mi 
negocio/clientes/ciudadanos

PUESTO DE TRABAJO = VENTAJA COMPETITIVA

PERO, ¿POR QUÉ ES TAN IMPORTANTE EL PUESTO 
DE TRABAJO PARA LAS ORGANIZACIONES?

MWC 2023



Máxima
Disponibilidad Agilidad

Vigencia 
tecnológica

Sencillez

Proactividad
Flexibilidad y 

Personalización

Omnicanalidad

Ventanilla 
única e2e

Interactividad
Accesibilidad

SMART
WORKPLACE

Accesibilidad

Innovación

¿Qué piezas se  
requieren para 
construir una

mejor 
experiencia de 

usuario en el 
Puesto de Trabajo?

PARA SER MAS ATRACTIVAS

QUE PUEDEN HACER 
LAS EMPRESAS

MWC 2023

On Boarding
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Y además…..PODER MEDIR y conocer lo que sienten: Medida objetiva de la 
experiencia de empleado como principal KPI

Sencilla Omnicanal Ágil Personalizada Proactiva

S M A R T

Ventanilla 
única para todas 

las incidencias

Atención al usuario 
a través de su 

canal preferido

Monitorización 
proactiva para 

anticiparnos 

Capacidades 
de autogestión 
para los empleados

Capacidad de 
elegir: SLAs, 

horarios, modelo de 
atención,…

Atención en 
cualquier lugar 

(oficina, hogar, IT 
corner,…)

Incorporación 
canales 

innovadores de 
atención

Informes y 
Cuadros de 
mando para 

apoyar toma de 
decisiones

Resolución en 
primer 

contacto para la 
mayoría de 
incidencias

Herramientas 
personalizadas 
a las necesidades 

del cliente

LA EXPERIENCIA SMART WORKPLACE
MWC 2023
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Proactiva

T

Monitorización 
proactiva para 

anticiparnos 

Informes y 
Cuadros de 
mando para 

apoyar toma de 
decisiones
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Pero, ¿qué es un Asistente Virtual?
MWC 2023

ChatGPT



Asistentes Virtuales: simplificando el modelo de atención al empleado
MWC 2023

Usuarios

Oficina

Otros

Teletrabajo

Puesto de 
Trabajo

RRHH

Servicios 
Generales

Otros 
Sistemas

Telefónico

Web-chat

Whatsapp

Redes Sociales

M. Teams

Movilidad

Canales Asistente Virtual Sistemas

Aprender       
de las 

iteraciones

Obtener 
información

Realizar la 
transacción

Generar 
respuestas

Entender 
input del 
usuario Participa en el 

diálogo con 
lenguaje natural

IA - Cloud



¿Qué tipo de proyectos de Asistentes Virtuales desarrollamos en Telefónica?
MWC 2023

• Cualquier tipo de ChatBot o VoiceBot diseñado para la atención al usuario
• Desplegado en cualquier canal
• Capaz de comunicarse con los usuarios en Lenguaje Natural
• Con capacidad de integrarse con sistemas de cliente

Resolución 
autónoma

24x7

Multidispositivo

Experiencia 
de usuario

Eficiencia

Eficacia

Agilidad



Caso de éxito: modernizando el proceso de atención al empleado de Telefónica

MWC 2023

Usuarios

Oficina

Otros

Teletrabajo

Directorio 
Activo

ITSM

BBDD

Otros 
Sistemas

Portal WEB de 
incidencias

Movilidad

Canales Centros de Atención y Soporte Sistemas

Telefónico
Service 

Desk

Centro 
Técnico

¿Qué retos nos planteamos? 

Ø Aumentar la capacidad de resolución de problemas en primera instancia
Ø Eliminar tiempos de espera
Ø Facilitar la gestión de las incidencias
Ø Corregir la apertura y categorización de las incidencias

Antiguo proceso



Caso de éxito: SIETE, el Asistente Virtual para empleados de Telefónica
MWC 2023

Usuarios

Oficina

Otros

Teletrabajo

Directorio 
Activo

ITSM

BBDD

Otros 
Sistemas

Movilidad

Canales Asistente Virtual Sistemas
Proceso actual

Portal WEB de 
incidencias

Telefónico Service 
Desk

Centro 
Técnico

M. Teams



Caso de éxito: SIETE, el Asistente Virtual para empleados de Telefónica
MWC 2023

Beneficios

ü Mayor capacidad de resolución de problemas en primera 

instancia

ü Elimina tiempos de espera en llamada

ü Descargar de trabajo de bajo valor al Service Desk 

ü Servicio disponible 24/7, sin franjas horarias de atención

ü Multidispositivo

ü Correcta apertura y categorización de las incidencias

ü Canal de fácil acceso con reconocimiento de lenguaje natural

ü Canal de atención alternativo totalmente autónomo



MWC 2023

Nuestro propósito

“En Telefónica ponemos a disposición de nuestros clientes
todo nuestro conocimiento y experiencia, transformando la 

relación con sus empleados”

Conclusiones

UX AV+ = Ventaja 
competitiva

SENCILLO   |    OMNICANAL    |    ÁGIL    |    PROACTIVO    |    PERSONALIZADO




