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Concepto de Luisa Esguerra Laserna sobre el
ambiente laboral del momento, generador de

un nuevo contrato social.

Sara Gallardo M.

Como encargada de liderar la es-
trategia de productos de seguridad
y productividad en Microsoft Co-
lombia, Luisa Esguerra Laserna
aporta sus diecisiete afos de reco-
rrido en la industria de tecnologia,
sumados al acompafiamiento de
multiples estrategias de transfor-
macion digital en distintas firmas de
Latinoamérica.

La apretada agenda diaria no la dis-
trae en su tiempo libre de la familia,
lecturas y los amigos. “Definitiva-
mente el mundo en que vivimos
cambid para siempre en los ultimos
dos afos; la forma en que trabaja-
bamos cambio, la forma en que es-
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tudiaban nuestros hijos cambié, la
manera como tenemos que aten-
der a los clientes cambi6. La linea
entre lo personal y lo laboral va de-
sapareciendo a pasos agigantados
y hemos aprendido a valorar las co-
sas pequefias y las que considera-
bamos ya finalizadas”, no duda en
afirmar.

Antes de atender el primer asunto
sobre el tema objetivo de la entre-
vista, agrego6: “Esto indudable-
mente ha hecho que la humanidad
se vea enfrentada a una genera-
cion nueva que tuvo que salirde las
aulas para compartir con sus pa-
dres, dandonos una leccion de resi-



liencia que seguramente le esta
dando cabida a muchas habilida-
des blandas que deben ser poten-
ciadas por la tecnologia; vienen re-
tos para combinar todo esto en un
entorno hiperconectado con una
tecnologiaresponsable”.

Revista Sistemas: ;Como define
el trabajo remoto?

Luisa Esguerra Laserna: El tra-
bajo remoto se define como el de-
sarrollo de una funciéon desde una
locacion diferente a la oficina y la
sede de la organizacion; se realiza
utilizando tecnologias de informa-
cion para ejecutar con éxito los pro-
yectos y tareas diarias.

RS: ;Qué ha representado para
las organizaciones la integracion

de la modalidad de trabajo remoto,
desde la perspectiva de la cultura
laboral, los procesos, y la comuni-
cacion?

LEL: Durante la pandemia hubo
una muy evidente aceleracion en la
transformacion digital en todos los
sectores. En momentos en los cua-
les todo par6 y teniamos tantas li-
mitaciones, la tecnologia nos per-
mitié seguir operando, trabajando,
aprendiendo, comprando y ven-
diendo. La tecnologia nos facilitd
seqguir en los tramites con el Esta-
do, atendiendo la salud y nos ase-
gurd seguir conectados con nues-
tros seres queridos. Esta acelera-
cion no fue cosa de un momento,
llegd para quedarse porque mu-
chas organizaciones vieron en la
tecnologia el potencial para crear
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nuevos modelos de negocio, abrir
mercados, conectar con clientes,
mejorar procesos y bajar costos.

Durante esta etaparetadora hemos
trabajado de la mano de los clien-
tes, ayudandoles a adaptarse, re-
accionar y reinventarse, para man-
tener sus operaciones y mejorar
procesos en un mundo donde ya to-
do es remoto. Los hemos acompa-
fAado a reimaginar desde el trabajo
en equipo hasta el aprendizaje, las
ventas o el servicio al cliente, la
gestion de la infraestructura critica
de nubeyla seguridad.

Hoy la transformacion digital ya no
sSe ve como una opcién, sino como
un imperativo de negocio y es el
factor que permite mantenerse
competitivos en un mundo cada
vez mas digital y mas global.

Esta transformaciéon veloz por su-
puesto ha implicado que debemos
adaptarnos y ajustarnos. Estos dos
ultimos afos han sido un periodo
de adaptacion y aprendizaje para
todos. Nadie estaba preparado pa-
ra esa velocidad de cambio. Las or-
ganizaciones tuvieron que atender
sus operaciones de manera remota
de undiaparaotroyesoimplico, no
solo llevarse el computador a casa,
fue una transformacién profunda
de procesos, cultura y comunica-
ciones digitales que obligaron a las
personas a ejecutar tareas diarias
de manera autbnoma, alineada con
las labores del hogar y no menor,
con sus hijos estudiando de forma
remota.
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Los gerentes estuvieron muy orien-
tados a mantener sus negocios
operando, esto implico en primera
instancia un crecimiento de la pro-
ductividad con reuniones virtuales,
un aumento exponencial en los co-
rreos electronicos, los mensajes
instantaneos, alargamos las jorna-
das laborales. Fue un gran experi-
mento global y todos aprendimos
sobre la marcha. Seis meses des-
pués, ya comenzamos a ver fatiga
digital, una fuerza laboral agotada
por la intensidad de horarios y por
la falta de limites entre la vida per-
sonal y la profesional. Paradéjica-
mente vimos un proceso de desco-
nexion de las personas en este
mundo hiperconectado. Todos es-
tos efectos dieron un campanazo
de alerta y se hizo evidente que to-
dos debiamos invertir en generar
soluciones y practicas que promo-
vieran el bienestar, el balance entre
la vida personal y el trabajo. Tam-
bién puso la creatividad a trabajar
para crear nuevos modelos enca-
minados a preservar la cultura, el
aprendizaje, el bienestar y la cohe-
sion de la organizacion.

Nuestro “Work Trend Index” de 20-
21, estudio que le toma el pulso a
las tendencias del trabajo a nivel
global, nos demostrd que estamos
ante una paradoja: el 70% de las
personas quieren conservar los be-
neficios del trabajo remoto y, al mis-
mo tiempo, el 65% quiere retomar
el contacto fisico. En Colombia,
una encuesta que realizamos en
2021 nos mostro que el 54% de las
empresas (pymes) definen como el



principal efecto del trabajo remoto,
la mejora en la calidad de vida de
los empleados, seguido por el per-
feccionamiento de los habitos co-
mo la puntualidad y la eficiencia de
las reuniones (50%), asi como la
colaboracién entre equipos y cole-
gas (49%).

Enviar a todos a la casa fue un ca-
talizador para que las personas re-
examinaran su relacion con el tra-
bajo, lo que resultdé en cambios pro-
fundos y estructurales en las ex-
pectativas de los empleados. A me-
dida que ellos aprendieron a traba-
jar de manera diferente en los ulti-
mos 22 meses, estan repensando
no solo como, cuando y donde tra-
bajan, sino por qué. Esta surgiendo
una nueva relacion entre emplea-
dor y empleados, en otras pala-
bras, un nuevo contrato social.

Hemos visto surgir un modelo com-
pletamente nuevo de trabajo hibri-
do y flexible. Resolver esta para-
doja del trabajo hibrido, que con-
serve los beneficios del trabajo re-
moto y las ventajas de la flexibili-
dad, es de la mayor importancia,
pues las personas ya no quierenira
una oficina de nueve de la mafana
acinco de latarde. Se demostraron
a si mismas que pueden tener mu-
cha eficiencia con mas autonomiay
una mejor calidad de vida.

No es poca cosa. Hay una crisis
global de mano de obra y solamen-
te en noviembre, 4.5 millones de
trabajadores dejaron sus empleos
en Estados Unidos. Este fenémeno

bautizado como “la Gran Renuncia”
ha revelado que los empleados ya
no solo se preguntan como y donde
trabajan, sino para qué lo hacen.

Resolver esas nuevas expectativas
de manera satisfactoria sera criti-
co, a la hora de atraer y retener ta-
lento en momentos en los cuales es
el bien mas apreciado y mas esca-
SO.

RS: ;Como ha contribuido la tec-
nologia al desarrollo y manteni-
miento de las operaciones en el
marco del trabajo remoto?

LEL: La tecnologia ha sido clave,
para la adaptacion a este nuevo
entorno. Vimos un incremento del
50% de los usuarios conectados a
nuestra plataforma de videoconfe-
rencias Microsoft Teams, 270 millo-
nes de usuarios Unicos mensuales
anivel global. Eltiempo semanal en
reuniones de Teams aumentd en
148% vy, entre febrero de 2020 y fe-
brero de 2021, observamos un au-
mento de correos electronicos en
nuestras plataformas de 40.6 billo-
nes de mails. Vimos como las orga-
nizaciones desplegaban escritorios
virtuales, como adoptaban veloz-
mente soluciones en la nube para
que el trabajo estuviera donde es-
tabanlas personas.

Con tecnologia vimos transforma-
ciones impresionantes en diferen-
tes sectores y empresas.

En septiembre de 2020, el sector
bancario tuvo una evolucién repre-
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sentada en 31,6 millones de adul-
tos con al menos un producto de
depésito o crédito. Esto es, 2.2 mi-
llones de adultos accediendo por
primera vez a los servicios del sis-
tema financiero y en su mayoria ac-
cediendo a través de plataformas
digitales.

La Universidad Minuto de Dios
—Uniminuto— adoptd soluciones de
colaboracién a distancia para sus
100.000 estudiantes y, con impre-
sionante adaptacion tecnoldgica,
cre6 en medio de la pandemia, el
Centro Progresa Virtual, una plata-
forma que facilita el acceso a opor-
tunidades de empleo y la oferta de
tutores y mentores para los em-
prendedores de la comunidad estu-
diantil.

El Departamento de Prosperidad
Social, por ejemplo, depurd y con-
solid6 75 bases de datos dispersas
de todos los programas de asis-
tencia a la poblacion vulnerable,
para llegar realmente a quienes
mas lo necesitaban. Logré atender
13.5 millones de ciudadanos en el
2020 durante la emergencia sani-
taria y llegar a quienes mas lo nece-
sitaban.

ProColombia tuvo que adaptarse
velozmente para reemplazar su
ronda de negocios en marzo de
2020. En cuestidon de dias migraron
su gran evento anual de atraccion
de inversiones hacia el espacio vir-
tual y lograron crear un market-
place para mas de 900 productores
nacionales, que conectaron con
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mas de 400 compradores de todo el
mundo. En un periodo de dos se-
manas, las ventas superaron los 83
millones de ddlares.

El Sistema Judicial también se
transformo gracias a las audiencias
virtuales que han resultado ser muy
beneficiosas para la agilidad de los
procesos, inclusive después de ter-
minadas las restricciones. Vimos
también surgir la primera notaria de
Colombia ciento por ciento digital y
el primer matrimonio remoto.

La red hospitalaria Méderi, una de
las mas grandes del pais, aceler6
su transformacion digital para se-
guir atendiendo y cuidando la salud
de sus miles de pacientes, a traves
de consultas virtuales y el segui-
miento remoto de sus tratamientos.
Igual sucedié con la Fundacion
Santa Fe de Bogota.

Pero no todos tuvimos ese privile-
gio de poder trabajar desde la casa.
Los trabajadores esenciales y las
personas que tuvieron que seguir
presencialmente en sus labores,
también vieron transformaciones.

Nuestra ultima edicion del Work
Trend Index, publicada en enero y
que se concentrd en los trabajado-
res de primera linea, demostré cé-
mo los beneficios de la tecnologia
no llegaron solo a quienes pudieron
trabajar remotamente. Los emplea-
dos presenciales tienen gran opti-
mismo en torno a la tecnologia: el
63% de los trabajadores de primera
linea se sienten entusiasmados por



las oportunidades laborales que
genera la tecnologia, mientras que
la tecnologia ocupa el tercer lugar
en la lista de factores que los traba-
jadores aseguran podrian ayudar a
reducir el estrés relacionado con el
lugar de trabajo. Gracias a la inves-
tigacion, las empresas estan reci-
biendo una senal clara sobre la
oportunidad de alinear los resulta-
dos comerciales con el bienestar y
el crecimiento de los empleados y
es alentador ver que la tecnologia
puede ayudar.

Nos encargamos desde el inicio de
la pandemia a empoderar a los tra-
bajadores de la mano de nuestros
socios estratégicos, equipamos a
los trabajadores con herramientas
que les permiten mantenerse co-
nectados con sus equipos y con el
liderazgo de la compafiia mientras
se concentran en el cliente o las la-
bores del momento. La tecnologia
ha modernizado los flujos de tra-
bajo y optimizado el rendimiento en
el trabajo, asi como la cultura y co-
municacion en el lugar de trabajo.
Tecnologias como Microsoft Viva
pueden desempefiar un papel fun-
damental para cerrar esa brecha
cultural y de comunicacién, pues
permiten que los lideres compartan
mensajes, actualizaciones de la
empresa y felicitaciones a la pri-
mera linea, al tiempo que habilita a
estos trabajadores para compartir
pensamientos e ideas. Asi mismo,
los trabajadores pueden acceder
con facilidad a recursos y acciones
importantes de la empresa en un
solo lugar.

RS: ;Cual es el monto de las inver-
siones realizadas al respecto?

LEL: Alolargo de los afios, la com-
pafia ha invertido mas del 60 % de
sus ingresos en investigacion y de-
sarrollo y eso ha permitido dar vida
a sus diferentes innovaciones.

Durante estos meses de pandemia
nos hemos enfocado en las inver-
siones para mejorar la experiencia
de la nueva realidad de trabajo re-
moto e hibrido. Con base en nues-
tra experiencia, las reuniones hibri-
das son fundamentales para cons-
truir una cultura laboral exitosa v,
cuando se llevan a cabo de manera
correcta, ayudan a que todos se
sientan incluidos y proporcionan el
ambiente y las herramientas para
una mejor conexion, colaboracion y
productividad. Antes del COVID ya
habiamos hablado sobre el teletra-
bajo, pero con la pandemiay el nu-
mero de personas en aumento in-
teractuando con nuestras herra-
mientas de trabajo como Teams, in-
vertimos para desarrollar e integrar
178 nuevas funcionalidades para
apoyar a nuestros usuarios.

Afinales de 2021 anunciamos inno-
vaciones para reuniones hibridas
mas inclusivas y herramientas para
el desarrollo de habilidades en Lin-
kedIn. Entre ellas se destacaron las
camaras inteligentes, el modo a-
companante en Teams movil, nue-
vas caracteristicas en Outlook, la
experiencia de escritorio comparti-
do, Cameo, una nueva experiencia
en PowerPoint, el Asesor del pre-
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sentador en Microsoft Teams, nue-
vas correcciones de iluminacion
automaticas, el nuevo Logi Dock y
la versidon preliminar publica de la
aplicacién moévil Microsoft Viva Co-
nnections.

Sinduda, una de las mayores areas
deinversidon de la compania ha sido
la seguridad, pues en este mundo
en el que la tecnologia nos presen-
t6 tantas oportunidades de apren-
der, trabajar, comprar, y multiplicar
nuestras interacciones en el espa-
cio digital, también aumenté la su-
perficie de riesgo de un ataque ma-
licioso. Por eso cuadruplicamos
nuestra inversion, que en cinco
afnos llegara a 20 billones de ddla-
res, para asegurar que la informa-
cion esté protegida y que nuestros
clientes tengan una tecnologia
segura por disefo, ademas de que
los sistemas de monitoreo y con-
trol, que analizan al dia ocho ftrillo-
nes de senales, puedan ayudarles
a detectar, reaccionar y recuperar-
se ante los riesgos. También dedi-
camos grandes recursos a la capa-
citacion, pues la seguridad de los
procesos y las herramientas no
bastan, necesitamos que las perso-
nas de las organizaciones jueguen
un papel activo en la proteccion del
activo mas importante del negocio:
la informacioén.

RS: Desde el punto de la seguridad
y el control de la organizacion, ¢se
han visto afectados? En ¢;cuales
aspectos?

LEL: La creciente prevalencia de
servicios basados en la nube, com-
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putaciéon movil, Internet de las co-
sas (loT) y "traiga su propio dispo-
sitivo" (BYOD) en entornos de tra-
bajo hibridos ha cambiado el pa-
norama tecnolégico para las em-
presas. Las arquitecturas de segu-
ridad basadas en firewalls de red y
redes privadas virtuales (VPN) pa-
ra aislar y restringir el acceso a los
recursos y servicios de tecnologia
corporativa, ya no son suficientes
para una fuerza laboral que re-
quiere regularmente acceso a apli-
caciones y recursos que existen
mas alla de los limites tradicionales
delared corporativa.

Por todas estas razones, promo-
vemos un modelo de seguridad que
llamamos Confianza Cero: descon-
fia siempre, asume siempre una
vulnerabilidad y verifica en toda
ocasion. Se trata de una postura de
seguridad basada en la preven-
cion, dando accesos adecuados a
cada trabajador para su rol dentro
de la compainia, motivando una cul-
tura interna de ciberseguridad, pe-
ro al mismo tiempo, monitoreandoy
detectando tempranamente ame-
nazas que puedan poner en peligro
los sistemas o la informacién de
nuestros clientes.

Pero no menor, con la fatiga digital
también vemos trabajadores can-
sados o distraidos que pueden co-
meter errores, que comprometen la
seguridad, asi que la postura de
asumir la brecha y los errores invo-
luntarios que pueden pasar, es la
clave para que todo esto lo poda-
mos abordar de manera segura.



RS: ;La informacién ha sido afec-
tada? De ser asi ;qué medidas to-
maron al respecto?

LEL: A medida que las interaccio-
nes digitales y la dispersion de la
fuerza de trabajo han aumentado,
también lo ha hecho la superficie de
riesgo para las organizaciones.

Los atacantes comprenden el valor
de lainformacion en la era donde la
data es el nuevo petroleo, y por ello
han aumentado sus ataques y la
sofisticacion de los mismos. Cada
segundo, Microsoft detecta 57 in-
tentos de vulneracion de contrase-
nas y las vulneraciones de datos
pueden generarles un altisimo cos-
to alas empresas; se calcula que el
costo promedio de uno de estos es
de 3.9 millones de ddlares, mien-
tras que el tiempo que puede de-
morar una organizacion en detectar
una vulneracién de su seguridad,
puede tomar mas de 50 dias.

Segun un reciente reporte de ciber-
seguridad, publicado hace solo
unos dias, observamos que las
identidades continuan siendo los
principales objetivos de los atacan-
tes para llegar a infraestructura cri-
ticayalos datos.

La identidad es el nuevo campo de
batalla, y la mayoria no esta prote-
gida contra los ataques: identifica-
mos 83 millones de estos ataques
en poco mas de un mes. Microsoft
Defender for Endpoint bloque6 mas
de nueve mil 600 millones de ame-
nazas de malware dirigidas a dis-

positivos de clientes empresariales
y consumidores, entre enero y di-
ciembre de 2021. Detectamos y
blogueamos mas de 25 mil 600
millones intentos de secuestro de
cuentas de clientes empresariales
a partir de contrasefias robadas
mediante fuerza bruta, entre enero
y diciembre de 2021. Asi mismo,
amenazas de correo electronico y
Microsoft Defender para Office 365
bloque6 mas de 35 mil 700 millones
de correos electronicos maliciosos
y de phishing dirigidos a clientes
empresariales y consumidores, en-
tre eneroy diciembre de 2021.

RS: Con relacion al recurso huma-
no, ¢fue necesario que los colabo-
radores desarrollaran capacidades
especiales? ;cuales?

LEL: Si. Este ha sido un punto fun-
damental para robustecer nuestra
cultura. Entrenamiento a todo nivel,
a los colaboradores para poder te-
ner una orientacion a resultados,
desarrollar reuniones efectivas y
colaborar de manera eficiente. Por
otra parte, hemos desarrollado en-
trenamientos para managers orien-
tados a trabajar de manera empa-
tica con sus equipos y a habilitar
mecanismos de retroalimentacion
constante. En nuestras areas de re-
cursos humanos hemos reapren-
dido y desarrollado nuevas herra-
mientas para apoyar el bienestar
de los colaboradores y activado la
escucha permanente.

Hoy somos capaces de apoyar pro-
yectos personales, comunitarios,
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ampliar nuestros beneficios y per-
mitir que cualquier empleado pue-
da obtener las bondades del traba-
jo hibrido flexible. Como todas las
organizaciones, seguimos apren-
diendo y mejorando para adaptar-
nos alanueva realidad hibrida.

RS: ;Coémo garantizaron la conti-
nuidad de la operacion, la gestion
del conocimiento, ademas de la in-
tegracion social con sus comparie-
ros?

LEL: Estar del lado de nuestros
clientes, las empresas, las perso-
nasy los colaboradores ha sido una
de las tareas mas importantes que
hemos tenido durante este tiempo.

Garantizar la gestion del conoci-
miento a través del seguimiento,
planificacion y analisis de nego-
cios, formacién y administracion de
los trabajadores y gestidon mejora-
da de proyectos, se ha convertido
en uno de nuestros grandes logros
para acompaifar el proceso de
transformacion tecnoldgica.

Aprendemos todos los dias de las
diferentes culturas organizaciona-
les, esto nos ha dado la oportuni-
dad de crear y mejorar nuestras he-
rramientas para que la integracion
de todos sea efectiva y real, para
crear una cultura corporativa sélida
y para satisfacer las necesidades
de miles de empleados que anhe-
lan la flexibilidad y requieren, al
mismo tiempo, garantizar la comu-
nidad, la conexion y el alineamiento
con los propositos de la compaiiia.
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RS: ; En qué aspectos cifra la dife-
rencia entre las dos modalidades
de trabajo?

LEL: Definitivamente el trabajo
presencial tiene muchas ventajas,
como también lo tiene el trabajo re-
moto. Hoy en dia nos enfrentamos
ala paradoja del trabajo hibrido: cé-
mo, cuando, donde y por qué traba-
jamos.

Esta esladisrupcion que nos trae el
trabajo hibrido y se trata de usar lo
mejor de estos dos mundos. La
combinacion armodnica entre el tra-
bajo presencial y el trabajo remoto,
permiten al individuo tener una fle-
xibilidad para decidir cuando y don-
de trabaja. En otras palabras, es la
tendencialaboral del futuro.

RS: ;En cual de las areas de la or-
ganizacion hubo algun impacto,
Jenqué sentido?

LEL: Apesarde que llevabamos ya
un tiempo teletrabajando, la com-
binacion de asistir a la oficina, visi-
tar al cliente, ir a eventos, entre o-
tras, les daba un buen balance alas
areas frente al cliente. Al tener que
hacer todo esto en forma remota
tuvimos que adaptarnos; es mas,
aun seguimos aprendiendo, pues
ahora estamos en un momento que
representa otro cambio cultural, el
regreso a las oficinas y aulas en un
ambiente hibrido para nosotros y
para nuestros clientes.

RS: En cifras ;como son el antes y
el después de pandemia?



LEL: Hace cinco afios, de cada 100
délares que nuestros clientes in-
vertian, 45 correspondian a servi-
cios en la nube. Hoy son 80 y se-
guimos creciendo. Pasamos de 40
millones de usuarios de Teams al
inicio de la pandemia, a tener 270
millones de usuarios mensuales.
Windows ya cuenta con 1.4 billones
de clientes. Seguimos viendo un
fuerte uso en nuestros servicios
cognitivos, con mas de 30 millones
de horas de voz transcritas el tri-
mestre pasado, casi dos veces mas

en comparaciéon con el aio pasado.
Los ingresos de nuestro negocio de
seguridad superaron los 15 mil mi-
llones de pesos en los ultimos 12
meses, un aumento de casi el 45%
afio tras afio. El numero de clientes
que utilizan nuestras soluciones de
seguridad avanzadas se acelerd
este trimestre a mas de 715.000.
Mas de la mitad tiene cuatro o mas
cargas de trabajo, un 75% mas afio
tras afo, lo que subraya nuestra di-
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ferencia de extremo a extremo. &
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